Desarrollo del sistema de gestion de calidad bajo la norma iso 9001:2008 para aponte creativos s.a.s by Bohorquez Ramirez, Andres Fernando & Forero Beltran, James
1 
 
DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LA NORMA 












ANDRÉS FERNANDO BOHÓRQUEZ RAMÍREZ 














FACULTAD DE INGENIERÍA 





DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LA NORMA 






ANDRÉS FERNANDO BOHÓRQUEZ RAMÍREZ 
062071078 






Proyecto de grado, como requisito para optar al título de 












FACULTAD DE INGENIERÍA 






HOJA DE ACEPTACIÓN 
 
El trabajo de grado titulado: 
“DESARROLLO DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LA 
NORMA NTC ISO 9001; 2008 PARA 
APONTE CREATIVOS S.A.S,” realizado 
por los estudiantes Andrés Fernando 
Bohórquez Ramírez y James Forero 
Beltrán con códigos 062071078 y 
062061588 respectivamente, cumple con 
todos los requisitos legales exigidos por 
la Universidad Libre para optar al título 




                                            Firma del director  









Firma del jurado 
 





Este proyecto de grado está dedicado a nuestros padres, quienes nos apoyaron 
para llegar a esta etapa de nuestros estudios de manera moral y psicológica. 
A nuestros hijos quienes fueron nuestra mayor motivación, quienes no dejaron que 
























Queremos agradecer de manera especial a Dios quien fue nuestra guía y nos ha 
dado las fuerzas necesarias para salir adelante. 
A nuestros docentes, quienes con su conocimiento nos brindaron la oportunidad 
de poder desarrollar nuestro proyecto de grado en aras de un mejoramiento de 
nuestra vida futura como profesionales, en especial al ingeniero Ever Ángel 
Fuentes uno de nuestros jurados que estuvo con nosotros paso a paso en todo el 
desarrollo de nuestro proyecto 
A APONTE CREATIVOS S.A.S, por la confianza que nos brindaron para poder llevar 
a cabo nuestro proyecto y demostrar que hemos sido formados como 




















El proyecto se realizó en la empresa APONTE CREATIVOS S.A.S, ubicada en la 
calle 70A No 90 - 93, barrio la Florida, en la Localidad de Engativá, Bogotá DC., 
Colombia. 
Contó con la participación de los directivos y empleados, cuyo propósito fue 
diseñar un Sistema de Gestión de Calidad en un período de ocho meses, 
obteniendo de manera inicial un diagnóstico que mostró la situación general de la 
empresa, de igual manera se inició con la elaboración de un mapa de procesos, 
donde se puntualizaron las áreas administrativas, operacionales y de soporte, para 
elaborar las caracterizaciones teniendo en cuenta dichas definiciones, que 
describieron las actividades de la empresa y su interacción, es decir la salida de 
un proceso es la entrada del otro. 
Para dar cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 se elaboró el 
manual de calidad y se diseñaron los procedimientos y documentos con formatos 
de fácil aplicación y entendimiento, que representan la evidencia y el seguimiento 
del Sistema de Gestión de Calidad. Este proyecto está justificado porque es 
aplicable en la empresa sirviendo como plataforma para el inicio de la certificación 
en calidad de la empresa APONTE CREATIVOS S.A.S.  
Se puede concluir mostrando que la empresa cuenta con el desarrollo de  un 
Sistema de Gestión de Calidad y que a través de la documentación tiene un flujo 
de información ordenado que le permite retroalimentar las acciones realizadas 














The project was developed in the company APONTE CREATIVOS S.A.S, located 
in the St 70A No 90 - 93, Florida neighborhood, Town of Engativá, Bogota DC, 
Colombia.  
Included the participation of managers and employees of the company, whose 
purpose was to design a quality management system in a period of eight months, 
at first was made a diagnosis that showed the overall business situation, in the 
same way it began with the development of a process map, in order to define 
administrative processes, operations and support, to develop characterizations 
given these definitions, which described the activities of the company and their 
interaction, the output of a process is the input of another. 
To comply with the requirements of ISO 9001:2008 was developed quality manual 
and procedures were designed and formatted documents for easy application and 
understanding, which represent evidence and monitoring of Quality Management 
System. This project is justified because it is applicable in the company serving as 
a platform for the start of certification as APONTE CREATIVOS S.A.S, Company.  
It was concluded, showing that the company has a quality management system 
development and through the documentation has an orderly flow of information that 
allows feedback actions taken to achieve customer satisfaction and continuous 
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La calidad es un conjunto de características y propiedades de un producto o 
servicio que busca satisfacer las necesidades y expectativas del cliente final. 
Tales requisitos, propiedades o características tienen que ver con los insumos 
utilizados, el diseño que se tenga, la presentación, el servicio al cliente y el 
servicio postventa entre otros, este es el punto de partida para las organizaciones 
ya que representa para el cliente final la toma de decisión frente a la oferta de 
productos del mercado actual, además a partir de un excelente rendimiento de la 
calidad se logra el éxito de la organización. 
Este proyecto diseña y documenta un Sistema de Gestión de Calidad de acuerdo 
con la norma NTC ISO 9001:2008 en la empresa APONTE CREATIVOS S.A.S., 
cumpliendo las expectativas en función del uso que se le dará al producto o 
servicio. 
Con el desarrollo de esta investigación, APONTE CREATIVOS S.A.S, busca el 
mejoramiento de sus procesos productivos, el aumento en la calidad de sus 
















El mundo empresarial y el entorno actual de la sociedad no solo de nuestro país, 
sino del mundo en general es cada vez más competitivo, lo que obliga a tener una 
visión de empresa que se enfoque cada día a la excelencia. 
La necesidad de desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad en APONTE 
CREATIVOS S.A.S, se da para mejorar los procesos, logrando una compensación 
que incida en el mejoramiento de los mismos, obteniendo calidad, satisfacción y la  
respuesta a los clientes en forma oportuna y eficiente para el beneficio de la 
empresa, manteniendo un nivel de satisfacción y equilibrio interno. 
APONTE CREATIVOS S.A.S, debe apostarle a la innovación en la gestión de 
implantar y consolidar modelos de gestión que se adapten a la nueva era de este 
siglo para poder competir en un medio global de mercado de esta naturaleza. 
Esta empresa se encuentra en una etapa de crecimiento, con la necesidad de 
mantenerse en el mercado bajo un Sistema de Gestión de Calidad que le permita 
dirigir y controlar actividades enfocadas al servicio, definiendo como primera 
medida, una estructura organizacional que esté acorde con las necesidades para 
así precisar una planeación estratégica, unos recursos y una documentación 
concreta para el alcance de sus objetivos. 
De igual manera y dado que la aplicación de un Sistema de Gestión de Calidad, 
está dirigido a empresas que buscan ser mejores en su entorno económico y con 
el fin de buscar la diferencia con empresas de la competencia, se busca generar 
confianza con nuestros proveedores y la conservación de nuestros clientes. Para 
ello es indispensable concientizar a todo el personal que integra a la empresa, de 
que es beneficioso para todos el poder aplicar un sistema que les pueda mejorar 








1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
A través de los años, han surgido nuevos estándares o modelos de calidad, que 
han forzado a las empresas a tener un aseguramiento de la calidad total debido a 
que las diferentes necesidades de los clientes no son siempre óptimas, quizás por 
un proceso de globalización, que se impone en todo el mundo, que demanda en 
los actuales momentos un cambio de mentalidad centrada en la maximización de 
la calidad.   
 
APONTE CREATIVOS S.A.S, ha venido experimentando un moderado pero 
sostenido crecimiento y aumento de su participación en el mercado de compra, 
venta, suministro y disposición de todo tipo materiales publicitarios, lo que ha 
significado un incremento del 20% en el volumen de sus ventas a comparación del 
año inmediatamente anterior. 
 
La problemática tiene su origen en que para la empresa es vital mantener este 
significativo aumento en las ventas, pero adolece de un sistema adecuado de 
calidad que le permita formular, evaluar y controlar cada uno de sus procesos y 
productos, mejorando así factores como la entrega oportuna, la optimización de 




Figura 1. Espina de pescado descripción del problema. 
 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
 
Como lo evidencia la figura 1, APONTE CREATIVOS S.A.S presenta problemas 
en su proceso como falta de comunicación entre los departamentos, falta de 
control en los inventarios con un exceso o falta de materia prima, falta de 
planeación y desorden en las entradas y salidas entre otros, ocasionando un 







1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Cómo APONTE CREATIVOS S.A.S. puede mejorar sus procesos productivos a 
fin de disminuir deficiencias en cuanto a quejas y reclamos, calidad y tiempos de 





Desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2008 
para  APONTE CREATIVOS S.A.S. 
 
1.3.2 Objetivos específicos 
• Diagnosticar la situación actual de APONTE CREATIVOS S.A.S. en 
cuestión de procesos enfocados a la calidad de sus productos. 
• Documentar el sistema de gestión de calidad de la empresa.  
• Establecer indicadores de gestión en los procesos. 
• Desarrollar las herramientas del control estadístico de calidad para el 
mejoramiento de sus procesos. 
• Generar un plan de auditorías de conformidad con la documentación 
estructural del sistema de gestión de calidad para la verificación del 










1.4. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
El desarrollo de este proyecto se llevó a cabo en la empresa de artes gráficas 
APONTE CREATIVOS S.A.S, ubicada en la calle 70A No 90 - 93, barrio la Florida, 
en la Localidad de Engativá, Bogotá D.C, Colombia, como se ilustra en la figura 2. 
 
Figura 2. Ubicación de la empresa APONTE CREATIVOS S.A.S. 
 
 
Fuente: Google Maps. 2014 
 
El desarrollo de este proyecto tendrá una duración de ocho (8) meses, en donde 
se pretende como plan inicial el desarrollo de un sistema de gestión de calidad 
partiendo con los procedimientos establecidos que le permita a APONTE 
CREATIVOS S.A.S., analizar cada uno de sus puntos a mejorar y de igual manera 
el compromiso de proponer un modelo gerencial para que en su momento sea 
evaluado por funcionarios competentes en este tema para su implementación y 
desarrollo con el fin de que a un  futuro no muy lejano la empresa  sea certificada 
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Para poder cumplir con este proyecto fue necesario aplicar conocimientos 
adquiridos durante la carrera de Ingeniería Industrial, específicamente en las 
siguientes áreas: 
• Gestión de calidad 
• Sistemas integrados de calidad 
• Administración empresarial 
• Seguridad  y salud ocupacional 
• Talento humano 
• Investigaciones aplicadas 
 
Dentro de la realización de este proyecto se contó con recursos limitantes los 
cuales estuvieron sujetos a la disponibilidad de tiempo en cuestión de las 
personas que trabajan en la empresa, el director de proyecto, docentes 
investigadores, entre otros que aportaron a la recolección de la información con el 
fin de contribuir al desarrollo del mismo y se contó con material bibliográfico 
acorde con lo programado para la gestión de consultas en su debido momento. 
 
1.5. METODOLOGÍA 
1.5.1. Tipo de investigación 
Mixta aplicada:  
A continuación se toma como criterio el lugar y los recursos donde se obtiene la 
información requerida. La investigación se basó de manera cualitativa, 
desarrollando una estrategia de interacción con los procesos que tiene la 
empresa, con el personal que allí trabaja, observando la manera de trabajar al 
momento de s producción. 
Esto con el fin de poder medir y conocer las fallas que se presentaron, para esto 
fue necesario el registro fotográfico, datos, entrevistas y demás aportes que nos 




Para ello fue necesario interactuar en cada uno de los procesos que se manejan 
dentro de la empresa con el fin de conocer y evaluar situaciones que generaron 
las inconformidades de los clientes. 
 
La investigación cuantitativa dentro de la empresa se basó en los resultados 
tomados de la estrategia de interacción de los procesos ya que de allí se sacaron 
datos que nos permitieron medir la cantidad d fallas que se generaron en la 
empresa al momento de su producción, de igual manera se evidencio la cantidad 
de clientes insatisfechos dentro de los procesos, lo que nos permitió observar que 
existen falencias que conllevan a la insatisfacción del cliente final  
 
Dentro de la investigación se toma como técnica fundamental, la observación 
directa y recolección de datos concretos mediante documentos existentes en la 
empresa con el fin de evacuar datos obsoletos, como segunda medida está la 
investigación y recolección de información por medio de reuniones con la gerencia 
y jefes de procesos o departamentos y demás personas en la empresa 
conocedoras del proceso general. 
 
Con la información obtenida se procede a realizar un procesamiento y análisis de 
la misma con el fin de diferenciar aquellos documentos que pueden hacer parte de 
los documentos del sistema de gestión de calidad y de aquellos documentos que 
no inciden en el proceso. 
 
Finalmente con los datos en concretos se procede a realizar el proyecto que será 
de aprobación final en la empresa en cuanto al desarrollo de la implementación del 






1.5.2. Cuadro metodológico 
Para el desarrollo de este proyecto se elaboró un cuadro metodológico con el fin 
de llevar a cabo cada uno de los objetivos trazados. Para ello se muestra en el 
cuadro 1, cada una de las pautas de manera detallada. 
 
Cuadro 1. Cuadro metodológico del proyecto “Desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad bajo la 
norma ISO9001; 2008  para APONTE CREATIVOS S.A.S. 
 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES METODOLOGIA
TECNICAS DE RECOLECCION DE 
DATOS
DIAGNOSTICAR LA SITUACIÓN ACTUAL 
DE APONTE CREATIVOS S.A.S  EN 
CUESTIÓN DE PROCESOS ENFOCADOS 
A LA CALIDAD DE SUS PRODUCTOS
DOCUMENTAR EL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD DE LA EMPRESA
*Ejercicio de Observación.     
* Trabajos en Grupo.                   
* Recolección de Datos. 
*Analisis de los sistemas 
Productivos.                            
* Se realizo un 
cuestionario especifico.         
* Se reviso la 
documentacion de la 
Empresa                                     
* Se Consulto Material 
Bibliografico
* Entrevistas                                             
* Encuestas                                             
* Grabaciones                                       
* check List                                                   
*  Fichas
* Elejir Política y Objetivos 
de Calidad.                                     
* Determinar los Procesos de 
la  Empresa                                           
* Interpretar la Infomación       
* Diseño de documentos de 
los Procesos
* Se revisó, modificó y 
aprobó documentación 
propia del  S.G.C.                                   
* Se definieron Problemas a 
resolver.                                
*Se capacitó personal 
directamente implicado al 
S.G.C.
* Entrevistas                                             
* Cuestionarios                                           
* Grabaciones                                       
* check List                                                   
*  Fichas
*Elaboracion de un plan.            
*  Identificacion de 
oportunidades de mejora                     
* desarrollo de la propuesta.                             
*  Procedimientos y medidas 
de control para verificar los 
resultados.
*se estableció un plan de 
accion.                                     
* se tomaron desiciones 
acertadas a partir de los 
resultados de la 
recolección de datos en 
encuestas y entrevistas
* Entrevistas                                             
* Cuestionarios                                           
* Grabaciones                                       
* check List                                                   
ESTABLECER INDICADORES DE GESTION 
EN LOS PROCESOS PARA IR DE LA 
MANO CON LA PROBLEMÁTICA 
DENTRO DE LA EMPRESA.
DESARROLLAR LAS HERRAMIENTAS DE 
CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD 
PARA EL MEJORAMIENTO DE SUS 
PROCESOS
GENERAR UN PLAN DE AUDITORIAS DE 
CONFORMIDAD CON LA 
DOCUMENTACION ESTRUCTURAL DEL 
S.G.C. PARA VERIFICAR EL 
CUMPLIMIENTO QUE EXIGE LA NORMA 
NTC ISO 9001:2008
* Asignación de 
Responsables                               
* Construir Fórmulas                 
* Auditorias Internas    
*Capacitación
* Se  comunicó e informó 
al personal  responsable. 
* se aprobaron fórmulas.            
*  Se aprobaron 
indicadores  Finales
* Entrevistas                                             
* Cuestionarios                                           
* Grabaciones                                       
* check List                                                   
*Seguimiento y medición.                                                               
* Capacitación                                       
*Aplicación de Fórmulas
* Se analizaron los 
resultados obtenidos.      
* trazabilidad en la 
herramienta aplicada
* Entrevistas                                             
* Cuestionarios                                           
* Fichas                                                                                                              
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1.5.3. Marco normativo y legal 
Entre las obligaciones que la ley en Colombia establece al sector de las artes 
gráficas en la cual se incluye a APONTE CREATIVOS S.A.S. y con el objeto de 
fomentar una cultura preventiva en las pequeñas y medianas empresas del sector 
se reglamentaron ciertos principios generales ambientales para la protección del 
paisaje. 
Las autoridades ambientales tienen la función de otorgar permisos, autorizaciones 
y sanciones previstas en caso de violación a las normas de protección ambiental 
existentes (Ver anexo 19)  
 
1.6. MARCO REFERENCIAL 
APONTE CREATIVOS S.A.S, es una empresa dedicada a la producción, diseño e 
instalación de señalización publicitaria, industrial Arquitectónica, Publicidad 
Exterior y todo concepto creativo que requiera, además a ello esta empresa está 
enfocada a la asesoría de todo lo relacionado con el diseño publicitario. Su 
principal mercado han sido principalmente entidades privadas que requieren de 
este tipo de servicios, inscrita en el régimen común y legalmente constituida desde 
el año 1995 ante la administración de impuestos nacionales y la cámara de 
comercio de Bogotá. 
 
1.6.1. Antecedentes  
Para las empresas en la actualidad no basta con la puesta en marcha de un 
producto o servicio para ser competitivo, es necesario estar a la vanguardia, 
implementando nuevos requisitos que ayuden a generar un valor agregado en la 
25 
 
empresa y le permita ser diferente de las demás empresas que se estimen como 
su competencia.1 
Por tal razón y con el propósito de ser una organización representativa en su 
espacio y razón económica busca en convertirse en una de las mejores empresas 
de Colombia, obteniendo así reconocimiento nacional, mediante la búsqueda de la 
implementación de un sistema de gestión de calidad y a futuro no muy lejano 
conseguir su respectiva certificación, trayendo consigo todos los beneficios 
relacionados con el logro de esta meta. 
 
Sin embargo  APONTE CREATIVOS S.A.S no tiene diseñada  documentación que 
garantice la calidad de sus servicios ni lleva un control de las actividades que 
actualmente ofrece, que es la razón primordial para conocer la satisfacción del 
cliente final. 
 
Debido a esto surge el interés por parte de la gerencia de la empresa, en lograr 
una calidad en el servicio de manera integral para con sus clientes ya sean 
internos o externos en brindar un excelente servicio fomentando una cultura de 
mejoramiento continuo en la gestión empresarial para así poder conservar a sus 
clientes actuales, generar confianza a sus proveedores y sobresalir en el sector 
público y privado, resaltando de manera eficaz un mejoramiento continuo en 
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Por otra parte como reflejo de la dinámica de la economía nacional, La inversión 
publicitaria en Colombia registró un crecimiento del 11.2% en el primer trimestre 
de 2013 en comparación con el mismo período. Así lo indicó un reciente informe 
elaborado por Asomedios y Andiarios, que sostiene que entre enero y marzo de 
este año se alcanzó un total de 252,7 millones de dólares (418.630 millones de 
pesos colombianos).2 
Estudios realizados muestran que la TV nacional continua siendo el principal 
medio de inversión publicitaria con una participación de 43%, seguido por la Radio 
con 27%, sin embargo es importante destacar que la industria digital colombiana 
ha tomado un liderazgo en el sector fortaleciendo sus niveles de crecimiento y 
proyectándose como una industria con gran potencial. Hoy existe un número de 
anunciantes cada vez más elevado que reconoce los medios digitales como 
alternativas novedosas y atractivas para pautar, siendo además conscientes de 
que el consumidor es cada día más exigente y demanda contenidos de carácter 







                                                           
2Adlatina. La inversión publicitaria en Colombia registró un crecimiento del 11,2 por ciento en el 
primer trimestre. consultada en línea el 10 de Marzo de 2014. http://www.adlatina.com/publicidad/ 
 la-inversi%C3%B3n-publicitaria-en-colombia-creci%C3%B3-un-112-por-ciento-durante-el-primer 
Ver todas las noticias ». 
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 Las cifras fueron reveladas por la Asociación de Diarios Colombianos (Andiarios) y 
la Asociación Nacional de Medios de Comunicación
 
Figura 3 Aumento de la inversión 
Fuente:  http://marketingdirecto.com/actualidad/publicidad/zenithoptimedia
Como se muestra la figura 3
publicitaria neta de los diferentes medios de comunicación del primer, se
tercer trimestre de 2013
 
Lo que demuestra que aun así la calidad del servicio para este tipo de empr
debe ser certificado para ser competitivo entre este tipo de economías que van de 
la mano con los desarrollo de tecnologías asociados con el medio publicitario.
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 (Asomedios).
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Tabla 2 Inversión publicitaria neta por trimestre acumulado  2012-2013 
 
 
Fuente: Asociación Nacional de Medios de Comunicación. Febrero 5 de 20144 
 
Tal como se evidencia en la tabla 2, la inversión publicitaria tuvo un incremento en 
los trimestres pares del año, reflejando no solo el buen momento por el que pasa 
la industria y la creatividad local, sino también la solidez de la economía 
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La figura 4 muestra la manera como los problemas económicos de la zona euro 
están arrastrando hacia abajo el crecimiento de las inversiones en publicidad a 
nivel global.  
 
En un nuevo pronóstico para 2014, Mercadotecnia ha revisado sus expectativas 
rectificando que el crecimiento mundial este año supondrá un aumento del 6.5%, 
alcanzando los US$521 billones, y representando el mayor incremento en este 
sector desde el año 2010. Latinoamérica fue la región con mayor inversión 
publicitaria mundial en el 2013 con un 9,5%, de acuerdo al estudio de MAGNA 
GLOBAL, la división global de análisis y pronósticos de medios de IPG 
Mediabrands.5 
 
Sin embargo, también hay algunas buenas noticias en este nuevo pronóstico. 
América del Norte está teniendo un año “particularmente fuerte” gracias sobre 
todo a las audiencias logradas con los Juegos Olímpicos, con índices un 30% más 
                                                           
5




alto de lo esperado. Esta región también está viendo una publicidad política más 
fuerte de lo que se esperaba en todo el período previo a las elecciones futuras. 
 
Los medios digitales, especialmente la publicidad en internet, están creciendo más 
rápido que los demás. ZenithOptimedia pronostica un aumento del 15,1% este 
año, comparado con el 2,3% de los medios tradicionales. El grupo Publicis afirma 
que la publicidad en internet crecerá en promedio un 15% entre el 2011 y el 2014. 
Con el rápido crecimiento de los medios de comunicación social y la publicidad en 
vídeo online, la publicidad display está creciendo más rápido. Así, ZenithOptimedia 
predice un crecimiento del 20% anual para los anuncios en display, en 
comparación con el 14% para la publicidad en buscadores. 6 
 
A pesar del auge de la publicidad en los mercados en desarrollo, Estados Unidos 
continúa siendo el mayor contribuyente individual a los ingresos por publicidad 
global. Entre el 2011 y el 2014, se estima que Estados Unidos aporte un 29% a los 
69 mil millones que serán añadidos a la inversión publicitaria global. Por su parte, 
China, Brasil, Rusia e Indonesia aportarán otro 36%. En general, se prevé que los 
mercados en desarrollo supongan un 59% de todo el crecimiento de la inversión 
publicitaria mundial durante ese período.7 
 
Dentro de la industria gráfica en Colombia la gestión de la calidad está basada en 
la forma de conseguir la mejor calidad de los productos y servicios pero en el 
sector se observa una baja orientación hacia los clientes, alta inclinación hacia la 
burocracia, la planeación estratégica deficiente, la dificultad de despliegue de 
objetivos y estrategias, la existencia de objetivos contradictorios entre áreas que 
                                                           
6DIAZ Elkin. Análisis Bancolombia, sectores  publicidad-medios 2009. Disponible en internet en 
http://dienro.com/edicion.impresa>. consultada en línea el 11 de Marzo de 2014. 
  
7DIAZ Elkin. Análisis Bancolombia, sectores  publicidad-medios 2009. Disponible en internet en 




operan en el mismo proceso, comunicación poco fluida entre áreas, la existencia 
de conflictos de competencias o ausencia de control en los procesos, la asociación 
del diseño de un SGC con la norma ISO 9001: 2008, el tratamiento metodológico 
limitado la implantación de dicha norma y la excesiva atención a la documentación 
del SGC; dan evidencia de la existencia del problema científico formulado. 
 
1.6.2. MARCO TEÓRICO  
 
La certificación NTC ISO 9001:2008 actualmente hace parte de una necesidad de 
todas aquellas empresas que buscan destacarse dentro de su sector económico. 
Hoy en los mercados más competitivos los productos y servicios  tienen una 
mayor ventaja si están certificados. Pero la certificación ISO no sólo es un 
salvoconducto comercial, sino que también busca mejorar la gestión y calidad de 
servicio de la empresa a través del tiempo. Para APONTE CREATIVOS S.A.S, el 
proceso de calidad que se quiere desarrollar, permitirá fortalecer la confianza del 
cliente en la empresa, ya que reafirmara su compromiso con ellos y también en la 
mejora continua de sus procesos, si hacemos mención que el concepto de calidad 
ha sufrido sucesivas transformaciones a través del tiempo.  
 
Desde su fundación APONTE CREATIVOS S.A.S, apuesta a ser una empresa 
competitiva en el tema de la calidad, es por esto que se introduce el concepto de 
calidad total, el cual es un sistema de gestión empresarial con una fuerte relación 
con la  mejora continua. 
 
De igual manera la norma NTC ISO 9001:2008 es un modelo de gestión de 
calidad que promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se 
 desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema. La idea es aumentar la 
satisfacción de los clientes mediante el cumplimiento de los requisitos.
La filosofía de la calidad total brinda una perspectiva global que fomenta la mejora 
continua en la organización e involucra a todos sus integrantes, enfocándose en la 


















Desde entonces y hasta ahora 
formado los pilares que definen el concepto d
aceptando que el factor humano es fundamental en la fabricación de productos de 
Calidad.  
                                                          
8Slideshare. Sistemas de gestión de calidad ISO9001:2008
http://www.slideshare.net/ggrros/sistema
12 de Marzo de 2014. 
  
Fuente: SÁNCHEZ, Miguel y GRANERO, Javier. CALIDAD TOTAL: MODELO EFQM DE 
EXCELENCIA, 1° edición, editorial Confemetal, Madri d, 2005.
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Inspección / control del proceso
 
Figura 5. Pilares de la Calidad. 
8
 
iende hoy en día, 
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Al conocer las mejoras hechas a la norma se puede decir que la ISO 9000:2008 es 
válida para cualquier organización, independientemente de su tamaño o sector, ya 
que busca mejorar de manera en que se trabaja y funciona. Además, los mejores 
retornos en la inversión, vienen de compañías preparadas para implantar la citada 
normativa en cualquier parte de su organización en cabeza de su alta gerencia. 
 
Para verificar que se cumple con los requisitos de la norma, existen unas 
entidades de certificación que dan sus propios certificados y permiten el sello. 
Estas entidades están vigiladas por organismos nacionales que les dan su 
acreditación. 
Es indispensable contar con un grupo de personas que conozcan del tema de 
calidad dentro de la organización con el fin de poder trabajar con el desarrollo del 
tema de calidad dentro de la empresa de allí, poder crear de manera eficaz el 
desarrollo de las normas técnicas que darán las pautas para poder manejar  el 
tema de calidad total. 
 
La manera general de actuación de cara a la puesta en marcha de actuaciones y 
herramientas de gestión de calidad en investigación en las diferentes fases de la 
investigación, podría establecerse como sigue: 
 
1. En cada fase deben surgir reflexiones, conclusiones y cuestiones a partir de 
los que van a aparecer criterios adecuados, asociados a la calidad en la 
Investigación que se desarrollara en la organización. 
 
2. Cada criterio, dará lugar a identificar actuaciones o disposiciones para 
atenderlos buscando el mejoramiento en cada actuación. 
 
3. Lo que dará lugar a poner en práctica soluciones o herramientas concretas 




4. Aquellas herramientas que constituyan un verdadero progreso, se 
integrarán en las prácticas científicas habituales. 
 
Para poder llegar a dicha meta se parte de la base de un Sistema de Calidad 
compuesto de dos documentos básicos primordiales, denominados Manuales de 
Aseguramiento de la Calidad, que definen por un lado el conjunto de la estructura, 
responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos genéricos que una 
organización debe establecer para llevar a cabo la gestión de la calidad, y por otro 
lado, la definición concreta de todos los procedimientos que aseguren la calidad 
del producto final que nos llevan a la satisfacción del cliente para ello es 
indispensable contar con  interrogantes: ¿Qué? y ¿Quién?, ¿Cómo? y ¿Cuándo? 
Como base fundamental para la elaboración de nuestros manuales que regirán un 
sistema de calidad óptimo y digno de una certificación ISO. 9 
 
 
Figura 6. Reacción económica en cadena de Deming 
 
Fuente: SUMMERS, Donna. Administración de calidad. 1° edición. Pearson education. México. 2006. 
 
Parte de la filosofía de la calidad se puede ver reflejada en la figura 6, donde las 
actividades que se realicen desencadenan en otra igual o más beneficiosa para 
cualquiera de las partes que se relacionan con la organización. 
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Disponible en internet en www.uv.mx/gestion/files/2013/.../ALFREDO-ROMERO-




La filosofía de Deming puede resumirse en 14 axiomas o principios, estas ideas 
pretenden inducir a los líderes de la empresa a comprometer sus esfuerzos 
personales y los de toda la compañía en la mejora a largo plazo de sus productos 
o servicios10: 
1. Crear constancia de propósito hacia la mejora del producto o servicio, 
con los objetivos de volverse competitivos, permanecer en el negocio y 
proporcionar empleos.  
2. Adoptar la nueva filosofía.  
3. Dejar de depender de la inspección como mecanismo para lograr la 
calidad. 
4. Terminar con la práctica de cerrar un negocio teniendo en cuenta 
únicamente el precio. En lugar de ello, debe buscarse minimizar el costo 
total. 
5. Mejorar, de forma constante e interrumpida, el sistema de producción y 
servicio. 
6. Instituir programas de capacitación para el trabajo. 
7. Instituir el liderazgo. 
8. Perder el miedo. 
9. Eliminar las barreras entre departamentos. 
10. Eliminar las consignas, exhortaciones y metas dirigidas a la fuerza 
laboral. 
11. Eliminar el establecimiento de estándares y cuotas numéricas arbitrarias 
respecto al trabajo, sustituir por el liderazgo. 
12. Eliminar las barreras que privan a las personas de su derecho a 
enorgullecerse por su trabajo. 
13. Instituir un vigoroso programa de educación y auto mejora. 
14. Impulsar el trabajo de todos los miembros de la empresa hacia el 
cumplimiento de la transformación. 
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 SUMMERS, Donna. Administración de calidad. 1° edic ión. Pearson education. México, 2006. 
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Estos 14 puntos ofrecen un marco para acción y otorgan a la dirección la base 
fundamental para la formulación de un plan para la mejora. Deming establece que 
para mejorar la calidad, aplicando los pasos anteriores, se tiene que utilizar el 
conocido ciclo PHVA o ciclo Deming (Aunque fue propuesto inicialmente por 
Shewart)11. 
 
Este modelo propone seguir las siguientes fases: 
• Planificar (Plan): Individualizar el problema, recoger datos, estudiar las 
relaciones causa-efecto y ver la hipótesis de solución. 
• Realizar (Do): Consiste en llevar a cabo lo establecido con el plan. 
• Controlar (Check): Compara el plan original con los resultados dados. 
• Actuar (Act): Actuar para corregir los problemas encontrados, prever 
posibles problemas futuros y estableces las condiciones que permitan 
mantener el proceso de forma estable e iniciar un nuevo proceso de mejora. 
                                                           
11SUMMERS, Donna. Administración de calidad. 1° edici ón. Pearson education. México, 2006. p. 30. 
consultada en línea el 12 de Marzo de 2014 
  
 
Fuente: ABRIL, ENRÍQUEZ, SÁNCHEZ, Manual para la integración de sistemas de gestión, calidad, 
ambiente y prevención de riesgos profesionales, editorial Fun
 
 




En este proyecto al igual que en el desarrollo de 
se conocieron términos, que son muy importantes 
relacionado a la implementación de un sistema de calidad dentro de la empresa 
que en mención, de tal manera que a continuación 














Figura 7. Ciclo PHVA o Ciclo Deming 
dación Confemetal. Madrid. 2006
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Grado en que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos 
del Manual de Calidad.12 
 
Especifica la política de calidad de la empresa y la organización necesaria para 
conseguir los objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma similar en 
toda la empresa. En él se describen la política de calidad de la empresa, la 
estructura organizacional, la misión de todo elemento involucrado en el logro de la 
Calidad, etc. El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:  
• Única referencia oficial.  
• Unifica comportamientos operativos.  
• Clasifica la estructura de responsabilidades.  
• Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.  
• Es un instrumento para la formación y la planificación de la calidad.  
• Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad.  
 
Conformidad 
Cumplimiento de un requisito. 
 
Cliente 
Organización o producto que recibe un producto. 
 
Diseño y planificación de la calidad 
El liderazgo en calidad requiere que los bienes, servicios y procesos internos 
satisfagan a los clientes. La planificación de la calidad es el proceso que asegura 
que estos bienes, servicios y procesos internos cumplen con las expectativas de 
los clientes. 
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La planificación de la calidad proporciona un enfoque participativo y estructurado 
para planificar nuevos productos, servicios y procesos. Involucra a todos los 
grupos con un papel significativo en el desarrollo y la entrega, de forma que todos 




Información y su medio de soporte. 
 
Eficacia 




Relación entre los resultados obtenidos alcanzados y los recursos utilizados 
 
Gestión de la calidad 
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la 
calidad. 
 
Manual de procedimientos  
Sintetiza de forma clara, precisa y sin ambigüedades los procedimientos 
operativos, donde se refleja de modo detallado la forma de actuación y de 
responsabilidad de todo miembro de la organización dentro del marco del Sistema 
de Calidad de la empresa y dependiendo del grado de involucración en la 
consecución de la Calidad del producto final.  
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Actividad permanente para aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos. 
 
Objetivo de la calidad  
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con calidad. 
 
Planificación de la calidad  
Parte de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la 
especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos 
relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. 
 
Planificación estratégica de la calidad  
Es el proceso por el cual una empresa define su razón de ser en el mercado, su 
estado deseado en el futuro y desarrolla los objetivos y las acciones concretas 
para llegar a alcanzar el estado deseado. Se refiere, en esencia, al proceso de 
preparación necesario para alcanzar los objetivos de la calidad. Los objetivos 
perseguidos con la planificación estratégica de la calidad son: 14  
 
• Proporcionar un enfoque sistemático.  
• Fijar objetivos de calidad.  
• Conseguir los objetivos de calidad.  
• Orientar a toda la organización.  
• Válida para cualquier período de tiempo.  
 
La planificación estratégica requiere una participación considerable del equipo 
directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de 
negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la organización para, 
                                                           
14




en primer lugar, identificar las acciones necesarias para lograr los objetivos; en 
segundo lugar, proporcionar los recursos oportunos para esas acciones, y, en 
tercer lugar, asignar responsabilidades para desarrollar dichas acciones. Los 
beneficios derivados del proceso de planificación son éstos:  
 
• Alinea áreas clave de negocio para conseguir aumentar: La lealtad de 
clientes, el valor del accionista y la calidad y a su vez una disminución de 
los costes.  
• Fomenta la cooperación entre departamentos.  
• Proporciona la participación y el compromiso de los empleados.  
• Construye un sistema sensible, flexible y disciplinado.  
Los principales elementos dentro de la planificación estratégica de la calidad son:  
• La Misión, cuya declaración clarifica el fin, propósito o razón de ser de una 
organización y explica claramente en qué negocio se encuentra.  
• La Visión, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y 
sirve de línea de referencia para todas las actividades de la organización. 
 
Recurso humano: 
En la actualidad la capacitación de los recursos humanos es la respuesta a la 
necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal 
calificado y productivo. 
 
La obsolescencia, también es una de las razones por la cual, las instituciones se 
preocupan por capacitar a sus recursos humanos, pues ésta procura actualizar 
sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan 
eficiencia. 15  
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Para las empresas u organizaciones, la capacitación de recursos humanos debe 
ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional de 
los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa. La capacitación 
a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en Recursos 
Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la 
organización. 
 
Relaciones con los proveedores 
La calidad de un producto o servicio no depende solamente de los procesos 
internos de las empresas, sino también de la calidad de productos y servicios 
suministrados, lo que implica trabajar conjuntamente con los proveedores para 
que éstos asuman su parte de responsabilidad en la consecución del fin común de 
todos: La satisfacción final del cliente. 16  
 
La relación cliente-proveedor es una forma muy eficaz de gestionar la calidad del 
proveedor y suministrar al cliente o usuario final la mejor calidad. Estas relaciones  
llevan a una nueva forma de hacer negocios que enfatiza la calidad en perjuicio 
del precio, el largo plazo frente al corto plazo, y los acuerdos de colaboración en 
contra de los de adversidad.  
 
Tanto los clientes como los proveedores tienen la mutua responsabilidad de, por 
un lado, suministrar y obtener las necesidades de cada uno, y por otro lado, 
proporcionar y actuar según el feedback (Retroalimentación) recibido.  
 
Los resultados esperados a través de estas nuevas relaciones consisten en una 
reducción del número de proveedores, una mayor agilidad y flexibilidad en la 
gestión de compras y aprovisionamientos, y la participación en proyectos de 
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mejora conjuntos, lo que produce importantes ahorros en los costos, mejoras de la 
calidad y acortamientos de tiempos de ciclos. 
 
Satisfacción del cliente 
Las características de un producto o servicio determinan el nivel de satisfacción 
del cliente. Estas características incluyen no sólo las características de los bienes 
o servicios principales que se ofrecen, sino también las características de los 
servicios que les rodean. 17  
 
La satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente constituye el 
elemento más importante de la gestión de la calidad y la base del éxito de una 
empresa. Por este motivo es imprescindible tener perfectamente definido para 
cada empresa el concepto de satisfacción de sus clientes desarrollando sistemas 
de medición de satisfacción del cliente y creando modelos de respuesta inmediata 
ante la posible insatisfacción. Agregar un valor añadido al producto adicionando 
características de servicio puede aumentar la satisfacción y decantar al cliente por 
nuestro producto. 
 
Sistema de gestión 
Sistema para establecer la política y los objetivos, cuyo propósito es lograr dichos 
objetivos. 
 
Sistema de gestión de calidad 
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Trabajo en equipo 
Son muchos los beneficios del trabajo en equipo en cualquier proceso de mejora 
de calidad. En el equipo, cada uno de los componentes aporta distintas 
experiencias, habilidades, conocimientos y perspectivas sobre los temas que 
abordan diariamente. 18  
  
Una única persona intentando eliminar un problema o un defecto raras veces 
conseguirá dominar un proceso de trabajo completo. Los beneficios más 
significativos en calidad, normalmente, los logran los equipos: Grupos de 
individuos que unen su talento y la experiencia que han desarrollado trabajando en 
distintas etapas del proceso que comparten.  
 
Los equipos de mejora consiguen resultados duraderos porque pueden abordar 
aspectos mayores que una persona sola, pueden comprender completamente el 
proceso, tienen acceso inmediato a los conocimientos y habilidades técnicas de 
todos los miembros del equipo, y finalmente pueden confiar en el apoyo mutuo y 










                                                           




2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
Mediante el desarrollo de cada uno de los objetivos específicos, se elabora el 
proceso que permite el desarrollo de la norma ISO 9001:2008 en APONTE 
CREATIVOS S.A.S. 





Para  desarrollar este primer objetivo, fue necesario realizar una visita detallada a 
la empresa  APONTE CREATIVOS S.A.S con el fin de observar su estado inicial y 
determinar  así, fallas, deficiencias y problemas y ver de allí las causas probables 
que  dieron motivo a generarlas, con el fin de establecer  dentro de la norma que 
tipos de requerimientos entran a jugar con el fin del cumplir dentro de sus objetivos 
propios de la empresa a nivel interno. Observar por medio de su mercado 
particular, que oportunidades de mejora tiene y qué elementos deben integrar a su 
modelo inicial de operación, para alcanzar estándares de calidad que le permitan 
hacerse más competitiva y eficiente tanto en el desarrollo de sus operaciones, 
como en la gestión adecuada con sus clientes, recursos y el cumplimiento de sus 
metas trazadas. 
Con el fin de establecer el estado inicial de las operaciones y procesos que realiza  
APONTE CREATIVOS S.A.S, en las actividades propias de su sector y de la 
gestión que la misma hace con sus clientes, fue necesario realizar una  revisión de  
todos los elementos que componen su funcionamiento como organización, 
generando así revisiones y análisis de sus procedimientos actuales, con el fin de  
poder establecer cambios, mejoras y alternativas que contribuyan con el desarrollo 





Como se dio a conocer en la descripción del problema (Tabla 3), en la actualidad, 
han surgido nuevos estándares o modelos de calidad, que obligan a las empresas 
a tener un aseguramiento de la calidad en cada uno de sus procesos debido a  las 
necesidades de los clientes, que no siempre son óptimas, esto se debe a un 
proceso de globalización, que se impone en todo el mundo, el cual exige en los 
actuales momentos un cambio de pensamiento centrado en buscar maximización 
de la calidad.   























Gráfica 3. Análisis problemática por defectos  2014 
 
Fuente: Gerencia APONTE CREATIVOS S.A.S, 2014. 
 
De manera inicial se pudo reflejar mediante la gráfica 3 la problemática presentada 
en APONTE CREATIVOS S.A.S en donde a nivel competitivo frente a las demás 
empresas del mismo sector económico, refleja inconsistencias que le impiden ser 
competitiva frente a las que llevan un sistema operativo y administrativo mucho 
más ordenado e impuesto bajo los criterios que exige la norma ISO en cuestiones 
de prestación de un buen servicio con alta calidad. 
DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA  APONTE CREATIVOS S.A.S 
 
Con el  fin de iniciar  con el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad en la 
empresa  APONTE CREATIVOS S.A.S, se efectuó un diagnóstico integral basado 
en  los siguientes aspectos: diagnóstico normativo, estratégico y organizacional.  
 
Diagnóstico normativo. 
Este tipo de diagnóstico se hizo mediante  la elaboración de una entrevista que 
ayude a obtener una información cualitativa y cuantitativa, con elementos críticos 
sobre los cuales se desea obtener información para formular  cambios necesarios 
y desarrollar  de manera adecuada, los criterios de la norma ISO 9001:2008.La 
entrevista se realizó al Gerente de la empresa el señor Fernando Aponte en el 
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ENTREVISTA   
  
ENFOQUE A PROCEDIMIENTOS Y OPERACIONES   
  
    CUMPLE NO CUMPLE   
  
1 
¿Establece presupuestos, teniendo en cuenta las 
posibles eventualidades que se pueden llegar a presentar 
en el desarrollo de cada una de las etapas del mismo? 
1     
  
2 ¿Si son a largo plazo usted tiene en cuenta las perspectivas operativas y presupuestales? 1     
  
3 
¿APONTE CREATIVOS S.A.S ha planeado  de manera 
adecuada su crecimiento  hacia otros campos de 
mercado distintos a los  ya  explorados y conocidos? 
  1   
  
4 
¿Dentro de las etapas de los proyectos se identifican 
riesgos que pueden perturbar las actividades del 
desarrollo del mismo? 
1     
  
5 
¿APONTE CREATIVOS S.A.S maneja  una base de 
datos de proveedores suficiente, que supla 
adecuadamente sus necesidades de recursos 
materiales? 
1     
  
6 
¿Al momento de diseñar y ejecutar los distintos proyectos  
la organización tiene clara una  proyección de rentabilidad 
y beneficio para el cliente y para la empresa? 
1     
  
7 
¿Cuenta la organización con manuales de procedimiento  
que contemplen los elementos que componen las  etapas 
de los proyectos, desde el diseño de la propuesta hasta 
su entrega final? 
  1   
  
8 
¿En cuanto al impacto ambiental, la organización cuenta 
con  políticas propias, distintas de las exigidas de manera 
particular por los clientes? 
  1   
  
9 
¿Existe algún modelo de mejoramiento continuo que 
contribuya al crecimiento de APONTE CREATIVOS S.A.S 
dentro del sector económico a nivel nacional? 
  1   
  
10 
¿APONTE CREATIVOS S.A.S  cuenta con una base 
documental que permita  conocer los pormenores de los 
proyectos realizados anteriormente, con el fin de poder 
generar políticas tendientes a disminuir la aparición de no 
conformidades en cada una de las etapas del proceso? 
1     
  
11 
¿Al momento de realizar una propuesta  han surgido  
inconvenientes por la aparición de los elementos 
anteriormente mencionados que interfieren  en la  
aprobación de la misma? 
1     
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Fuente: Autores del proyecto, cuadro de preguntas de evaluación cuantitativa 
impartida a los directivos de la organización, 2014 
 
La entrevista da como resultado cuantitativo un nivel de cumplimiento de los 
puntos evaluados en la gestión de los procedimientos y operaciones de la 
empresa en un 58.3% Esto evidencia que la percepción de la calidad en la 
organización en este aspecto por parte de los directivos de la empresa puede ser 
subjetiva y no se puede ajustar a la realidad de la empresa. 
Con esta entrevista se identificó el punto de partida para crear actividades a 
realizar dentro de procesos de socialización que debe desarrollar la organización 












              
  
12 
¿La ausencia de alguno de los elementos anteriormente 
mencionados también ha generado  inconvenientes para 
la organización durante el proceso de ejecución de algún 
proyecto? 
  1   
  
  
                                                                                                             
TOTAL 7 5   
  








 ENTREVISTA  
 
SEGUNDA PARTE; ENFOQUE A GESTIÓN DE CLIENTES 
 
    
CUMPLE NO CUMPLE 
 
1 
¿APONTE CREATIVOS S.A.S  tiene en cuenta  
de manera externa algunos aspectos que el 
cliente toma como valor agregado en cuestión 
del uso de sus materiales con el fin de darle 
una buena disposición ante el desarrollo de las 
etapas de sus procesos? 
1   
 
2 
¿Dentro de la empresa  se ha pensado en 
contar con un centro de quejas y reclamos con 
el fin de poder conocer de qué manera se 
sentirían más conformes  los clientes con los 
productos que la organización  les ofrece? 
  1 
 
3 
¿Cuenta la empresa  con un modelo de gestión 
enfocado a la negociación y mediación de 
situaciones  que se llegasen a presentar? 
  1 
 
4 
¿Las necesidades y expectativas  de nuestros 
clientes están orientadas de acuerdo con los 
objetivos de la organización? 1    
5 
¿La empresa cuenta  con la  tecnología 
adecuada para brindar un mejor servicio a 
nuestros clientes en las etapas del proceso que 
constituye su actividad? 
1   
 
6 
¿Frente a los proyectos que lidera la empresa  
cree que la opinión de los clientes es 
favorable? 
1   
 
7 
¿Se han buscado soluciones inmediatas al 
momento de presentarse una inconformidad 
por parte de los clientes con el fin de mejorar 
su sistema de producción? 
1   
 
8 
¿Las auditorias en cuanto a la calidad del 
servicio se han registrado para llevar un control 
y buscar un proceso de mejora dentro de 
APONTE CREATIVOS S.A.S? 




TOTAL 5 3 
 
 
TOTAL % 62,5 37,5 
 
 
              
Fuente: Autores del proyecto, cuadro entrevista cualitativa gestión de clientes 




De la entrevista anterior se logra determinar la información que sirve como base 
para establecer el estado inicial de la empresa desde el punto de vista  directivo; 
del resultado generado con ella, se evidencia la predisposición de la dirección al 
asumir la gestión de las diversas áreas de la empresa, siendo un punto primordial 
en el desarrollo del sistema de gestión de calidad. 
Ahora bien, en cuanto a la evaluación cuantitativa, se realiza un cuestionario con 
el propósito de obtener un panorama real de la situación de la empresa con los 
parámetros de la norma y para el desarrollo de la misma. 
Dicho cuestionario se realizó en el mes de Febrero del año 2014, al gerente de la 
empresa, el señor Fernando Aponte, para que junto con su personal a cargo 
realicen  una evaluación de la situación actual de la empresa frente a los aspectos 
de la norma que afectan el sistema de gestión de calidad. 
Como manera adicional a las encuestas realizadas junto con la dirección de la 
empresa, se han tomado todos los aspectos y con ellos se realizó una nueva 
encuesta con los parámetros que conforman la norma para observar en que 
porcentaje la empresa  está presentando falencias al momento de implementar un 
sistema de calidad buscando así su certificación. 
Tabla 4. Resultados obtenidos 




4.1  REQUISITOS GENERALES 25% 
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 10% 
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 20% 
5.4 PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 10% 
5.5 
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y 
COMUNICACIÓN 10% 
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 10% 
6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 25% 
6.2 RECURSOS HUMANOS 25% 
7.1 
PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL 
PRODUCTO Y / O SERVICIO 15% 
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 25% 
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7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 18% 
7.4 COMPRAS 16% 
7.5 
PRODUCCIÓN Y / O  PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO 20% 
7.6 
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 10% 
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 19% 
8.3 
CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO  NO 
CONFORME 0% 
8.4 ANÁLISIS DE DATOS 0% 
8.5 MEJORA 0% 
PROMEDIO CUMPLIMIENTO 11% 
Fuente: Los autores 2014 
 
Para poder analizar la situación de la empresa se tomaron 18 aspectos 
fundamentales de la norma donde se obtuvieron resultados que aparecen en la 
tabla 4 y donde se evidencia la ausencia de políticas de calidad  que permitan  
controlar y medir adecuadamente la labor de la organización en áreas  importantes 



















Cuadro 2. Matriz D.O.F.A 














F1: Capacidad técnica 
F2: Experiencia en 
asesorías de Diseño 
publicitario 
F3: Alianzas con otras 
empresas del sector 
Debilidades: 
D1: Se requiere de personal 
capacitado en el tema de artes 
gráficas para evitar desperdicio 
de material. 
D2: innovación de técnicas de 
mercadeo por parte de la 
gerencia.  
D3: Falta de participación en el 














O1: Expandir los productos 
y asesorías a países 
vecinos como Ecuador y 
Venezuela  
O2: Importación de nuevas 
máquinas 
O3: Crecimiento en el 
sector  publicitario de 
Colombia. 
Amenazas: 
A1: Al estar limitados en la 
adquisición de nuevos clientes, 
estaría la empresa en riesgo 
de una decadencia en el sector  
A2: Competencia de empresas 
similares en crecimiento. 
A3: Falta de un  control de los 
clientes satisfechos y los no 
satisfechos. 
 
Fuente: Elaborado por los autores del proyecto, basado en información suministrada por 
la gerencia y personal administrativo de APONTE CREATIVOS S.A.S. 
 
 
Por medio de esta herramienta analítica (Ver cuadro 2) se determinó de manera 
cualitativa  las debilidades, las oportunidades, las fortalezas y las amenazas del 
estado real de APONTE CREATIVOS S.A.S con el fin de examinar la interacción 
de los elementos internos de la empresa frente a los elementos de su entorno. 
Para este proceso de evaluación fu necesario contar  con las directivas de la 
empresa en el mes de febrero de 2014 y parte de personal administrativo con el fin 
de poder hacer un filtro entre las versiones desde ambos puntos de vista, lo que 
conlleva a poder deducir en realidad las partes que puedan conformar nuestra 
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matriz de una manera más consolidada y más clara al momento de y 
implementando cada una de las partes que forman el análisis D.O.F.A. y unificar 
con toda la organización los términos con el fin de poder iniciar a hablar todos el 
mismo idioma dentro de la organización. 
 
Cuadro 3. Ponderación de las variables del D.O.F.A 
 Ítem Puntuación 
 Oportunidades (0,3)  
O1 Expandir nuestros productos y asesorías a países vecinos 
como Ecuador y Venezuela  7 
O2 Importación de nuevas máquinas 6 
O3 Crecimiento en el sector  publicitario de Colombia. 4 
 Amenazas (0,3)  
A1 Al estar limitados en la adquisición de nuevos clientes, 
estaría la empresa en riesgo de una decadencia en el 
sector 
3 
A2 Competencia de empresas similares en crecimiento. 
 
7 
A3 Falta de un  control de los clientes satisfechos y los no 
satisfechos 5 
 Fortalezas (0,2)  
F1 Capacidad técnica 7 
F2 Experiencia en asesorías de Diseño publicitario 6 
F3 Alianzas con otras empresas del sector 7 
 Debilidades (0,2)  
D1 Se requiere de personal capacitado  en el tema de artes 
gráficas para evitar desperdicio de material. 5 
D2 Innovación de técnicas de mercadeo por parte de la 
gerencia. 6 
D3 Falta de participación en el campo  público 3 
 
Fuente: Elaborado por los autores del proyecto, basado en información 
suministrada por la gerencia de proyectos de APONTE CREATIVOS S.A.S,2014 
  
Como lo muestra el cuadro 3, para cuantificar los datos obtenidos se utilizó una 
puntuación de incidencia, de 1 a 7 en forma ascendente de acuerdo a la 
importancia que se le dio a su incidencia. 
 
En esta puntuación los valores para cuantificar hacen referencia al nivel de la 





2 Muy baja 
3 Baja 
4 Media 
5 Media alta 
6 Alta 
7 Muy alta 
 
Es de tener en cuenta que cada variable debe tener un valor distinto en su 
incidencia global, por eso se les asignó el coeficiente para ponderar la incidencia.  
Luego se multiplicó la puntuación de cada ítem por el coeficiente de la variable 
para elaborar el gráfico en el cual se demuestra la ponderación de cada categoría 
de manera global. 
 
 
Gráfica 4. Análisis D.O.F.A 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
Con base al gráfico 4, se puede observar que las oportunidades prevalecen 












Cuadro 4. Resumen de la ponderación del D.O.F.A 


























































































































































































Ampliar el portafolio de clientes 
para reducir el riesgo en caso de 







experiencia en el 




Generar valor agregado que 
diferencie a la empresa APONTE 
CREATIVOS S.A.S, de las demás 








sector en el país, 
para captar nuevos 
clientes y crear 
nuevas alianzas 
(O3,F3) 
Manejar la conformidad de clientes 
antiguos y conocer las sugerencias 
de nuevos clientes (A3,F3) 
Debilidades  
Se requiere  
de personal 
capacitado  








capacitado que al 





La adecuada utilización del 
personal capacitado permite lograr 





por parte de 
la gerencia. 
D2 
la innovación de 
técnicas da un mejor 
aprovechamientos 
del manejo de 
nuevas máquinas 
para la compañía 
(O2,D2) 
Garantizar al cliente la calidad del 
servicio en todos los aspectos 
buscando siempre la conformidad 






en el campo  
publico 
D3 
 Si se incursiona en 
el campo del sector 
público se buscará 
un mejor 
reconocimiento de la 
empresa en el 
país(O3,D3) 
Conocer de manera eficaz las 
normas de la contratación con el 
estado a fin de poder conocer y 
mantener los clientes(A3,D3) 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
De acuerdo al resumen de la ponderación del D.O.F.A (cuadro 4), la empresa 
APONTE CREATIVOS S.A.S. tiene bastantes posibilidades de mejorar estos 
resultados, en donde las debilidades deben constituir oportunidades para 
implementar nuevas estrategias en toda la organización. Dichos resultados se 
deberán analizar permanentemente para definir las adecuaciones que se deberán 
realizar a los procedimientos para la gestión con clientes y presentación de pliegos 
en las licitaciones, como actividades que se deben seguir para optimizar y mejorar 
los servicios conforme lo indica la norma NTC ISO 9001:2008, que es el objetivo 




Cuadro 5. Acciones estratégicas y su impacto en las variables del D.O.F.A 
 Acciones estratégicas D.O.F.A en el que impacta 
A.E.1 Gestión en la contratación con nuevos 
clientes, de otros campos aprovechando 
el crecimiento del sector de la  
publicitario en el país  
O3, A1, F3 
A.E.2 Desarrollo de la norma NTC ISO 
9001:2008 con el fin de buscar mejora 
continua 
O1, O2, F1, F2 
A.E.3 Participar en el mercado con  








El cuadro 5 muestra acciones estratégicas y su impacto en las variables del 
D.O.F.A, las cuales se implementan con miras a mejorar las operaciones de la 
organización. 
 
Licitaciones nuevas.  Dentro del campo de acción, se tiene que los clientes 
siempre van en busca de publicidad innovadora, desde el momento de su diseño 
hasta el  producto terminado; razón por la que los proyectos deben ser novedosos, 
creativos, cautivantes visualmente, y los elementos y maquinarias deben ser  
modernas, prácticas y fáciles de manejar, lo que dará solidez a la empresa y 
ampliará  el campo de acción. 
 
Norma NTC ISO 9001:2008.  El sector publicitario es muy competitivo, por la 
misma naturaleza de la actividad exige una permanente y constante innovación, 
no solo en el producto final que realiza la empresa sino también de la materia 
prima y maquinaria que se utiliza, por lo que se hace indispensable ir mejorando 
cada proceso para una mejor realización del producto, en menor tiempo pero con 
mayor calidad. 
Participación en el mercado: Las licitaciones juegan un papel muy importante en 
este ítem en razón a que la organización puede empezar a incursionar en  
mercados de carácter público y privado; pero con un previo estudio que nos ayude 
a determinar las ventajas o desventajas de esta participación, teniendo en cuenta 
la relación costo / beneficio. 
Organigrama 
La organización desarrolla su actividad económica mediante un modelo vertical 
que centraliza sus actividades en la gerencia general, esto implica una 
concentración de actividades y responsabilidades que limitan el desarrollo de las 




Figura 9. Organigrama propuesto APONTE CREATIVOS S.A.S 
 
Fuente: Los autores 2014 
 
SITUACIÓN DE APONTE CREATIVOS S.A.S 
Clientes 
En la actualidad  APONTE CREATIVOS S.A.S, desarrolla actividades enfocadas 
de manera habitual en un mercado que ha sido desde el momento de su creación, 
desarrollando todo lo relacionado con vallas publicitarias, pendones y la más 
importante de todas, la asesoría de todo lo relacionado con el diseño publicitario. 
A pesar que la organización cuenta con clientes actuales robustos como para 
generar una amplia demanda de servicios anualmente, la alta concentración por 
parte de la empresa en su atención, constituye un riesgo en el mediano y largo 
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plazo para la sostenibilidad y crecimiento de la empresa, por lo que es necesario 
expandirse hacia otros sectores que demanden este tipo de servicios. 
Surgen oportunidades de crecimiento para el sector de las artes gráficas que 
ayudan a expandir el negocio al cual se dedica la organización, buscando 
oportunidades en países vecinos que están interesados en la participación de 
colocar sus productos para el desarrollo económico  del país y de la empresa en 
general. 
 
La competencia en este tipo de actividades económicas hace que la organización 
se dé en la tarea de imponer un sistema de gestión que permita la regulación de 
sus procesos en busca de la elaboración de un producto que recopile las 
necesidades básicas de los clientes para buscar así la conformidad de los mismos 
y de allí a futuro poder conseguir la certificación en alta calidad para buscar de 
manera beneficiosa la expansión a un mercado  de carácter internacional. 
 
2.2 DOCUMENTAR EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE LA EMPRESA 
APONTE CREATIVOS S.A.S. 
La documentación de un sistema de gestión de calidad sirve para describir la 
organización de todas las actividades con el propósito de asegurar la calidad de 
los productos y servicios, de igual manera por medio de esta se busca la 
satisfacción de los clientes.  
El desarrollo de este objetivo busca determinar, cuales son los objetivos de la 
organización, también como mantenerlos y controlarlos mediante el diseño de 
nuevos productos, igualmente la revisión de los documentos de calidad y observar 
cómo o donde se encuentran las indicaciones escritas para realizar mejoras que 
sean necesarias para asegurar la calidad de los productos; esto quiere decir, que 
si se hace, debe escribirse; y si se escribe, debe hacerse. 
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Para que un Sistema de Gestión de Calidad sea efectivo, la organización debe 
dejar por escrito  todo lo que hace con el fin de repetir sin problema alguno lo que 
se hace de manera efectiva, además todo el personal de la organización debe 
saberlo para seguir haciéndolo bien, que los clientes tengan el mismo 
conocimiento para aumentar el nivel de confianza hacia la empresa y que a 
medida que se vayan incorporando mejoras al sistema, estas se incluyan en las 
actividades de la organización apoyándose en la documentación con el fin de 
crear el mismo conocimiento a cada integrante de la empresa. 
La documentación de un Sistema de Gestión de calidad se transforma en la 
herramienta principal para desarrollar una comunicación y una transmisión en 
todos los niveles de la empresa, de igual manera permite, asegurar que todo lo 
que se planea se lleve a cabo. Ayuda a tener preparados los documentos que 
serán requeridos por las auditorías, tanto internas como externas, manteniendo a 
los clientes informados de todo lo que se hace en la organización.  
La norma ISO establece que una organización debe elaborar documentación que 
refleje todo lo que se hace en un Sistema de Gestión de la Calidad. Indica que los 
documentos deben incluir principalmente declaraciones plasmadas en una política 
de calidad y en unos objetivos. Adicional a esto se debe crear un manual de 
Calidad. Deben estar de manera obligatoria los procedimientos en un 
documentado, los cuales son requeridos en esta norma y los documentos 
necesarios para asegurar la eficaz planificación, operación y control de los 
procesos que maneja la organización los cuales están dentro de los registros 
requeridos por esta norma. 
Con el fin de poder establecer la política, los objetivos, los manuales de y demás 
es necesario establecer de antemano las necesidades y las fallas de la empresa 
de acuerdo a los ítems de la norma ISO 9001:2008. Se realizaron actividades con 
el fin de levantar información, mediante la aplicación de encuestas al gerente de la 
empresa, el señor Fernando Aponte, realizadas en el mes de marzo de 2014 y a 
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su vez, se realizaron encuestas a dos de sus clientes con el fin de poder conocer 
la percepción que tienen frente a Aponte Creativos S.A.S, en cuanto al tema de 
calidad como organización.  
Con la información obtenida mediante las encuestas y los análisis hechos en el 
desarrollo del primer objetivo de este proyecto, se percibió que el nivel de calidad 
a nivel general es bueno, sin embargo no se notó que de dicho procedimiento 
realizado a la empresa se haya presentado una calificación de excelente lo cual da 
a entender que si están presentes las falencias que se han venido mencionado a 
lo largo del desarrollo de este proyecto lo cual genera una percepción de calidad 
general por parte del cliente. La información recolectada sirvió como punto de 
inicial para generar medidas implantadas en los documentos y que tienen como un 
solo propósito revertir estas tendencias y garantizar la calidad. 
NIVEL DE CALIDAD PERCIBIDO POR EL CLIENTE 
Con el fin de determinar el nivel de calidad percibido por los clientes, en el 
desarrollo de las actividades de la empresa y en los distintos productos que esta 
comercializa y elabora, se realizó una encuesta a los clientes habituales de la 
empresa (Ver anexo 1), es decir aquellos que han adquirido productos o servicios 
en 3 o más oportunidades, ya que gracias a la atención brindada a estos, se han 








 Grafico 5. Nivel de calidad percibida por el cliente.
 
De acuerdo a los resultados obtenidos, a través de las encuestas realizadas y a 
los análisis elaborados en el diagnóstico de la empresa, se pudo establecer que la 
calidad percibida a nivel general es buena. Sin embargo el soporte brindado 
durante los procesos de diseño y pre impresión, muestran una tendencia regular 
afectando la percepción general por parte del cliente, es importante mejorar en los 
elementos que se calificaron como buenos, en razón a que en ningún caso el 
desempeño de APONTE CREATIVOS S.A.S
La información obtenida sirvió como punto de inicio para el desarrollo de las 
medidas implantadas en los documentos, que tienen como objetivo corregir estas 
tendencias. 
POLÍTICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
En conjunto con las directivas de la empresa se adaptaron la política y los 
objetivos de calidad. 
“APONTE CREATIVOS S.A.S., entrega oportunamente productos
gráficas, que cumplen con los requ
















Fuente: Los autores 2014.  
., fue calificado de manera excelente. 
 
isitos legales, normativos y del


























proveedores, materias primas e insumos. Su infraestructura  brinda confiabilidad, 
apoyo al diseño y la innovación, fundamentados en el uso racional de sus 
materiales y buscando la mejora contínua en sus procesos y sus productos todo 
para satisfacer las necesidades y expectativas de sus cliente.” 
Para construir la Política de calidad de APONTE CREATIVOS S.A.S., fue 
necesario definir con la alta gerencia las características de calidad del servicio 
ofrecido, mediante lluvia de ideas para unificar, calificar y seleccionar aquellas que 
van  acorde a la naturaleza de la empresa y la satisfacción del cliente. 
Valores. La política de calidad ha permitido definir los valores corporativos como:  
• Innovar en el sector de las artes gráficas mediante el diseño, la impresión y 
el corte de material publicitario.  
• Desarrollar actividades con base en un óptimo sistema de calidad, 
responsabilidad y ética, además de ser competitivos en cuanto al 
cumplimiento de las expectativas de los clientes y costos.  
• Escuchar, atender y entender las características de producto o servicios 
solicitados por los clientes.  
• Crear con los clientes un vínculo de apoyo durante el inicio, desarrollo y 
entrega del producto o servicio solicitado.  
 
• Visión. Ser la empresa líder en el sector de las artes gráficas en cuanto a 
diseño, corte e impresión, con el fin de prestar de manera óptima un servicio 
eficaz, enfocado a cubrir las necesidades y expectativas más exigentes de 
nuestros clientes, contribuyendo al desarrollo social y tecnológico del país. 19 
 
• Misión: Somos una empresa que entiende y responde a las necesidades de 
diseño y desarrollo de las actividades publicitarias realizadas a través de las 
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artes gráficas, colocando al alcance de organizaciones y de particulares, los 
nuevos adelantos técnicos y el talento de su recurso humano, entregando 
siempre los mejores resultados cimentados en principios de calidad y ética. 20 
• Objetivos de calidad:  
 
• Cumplir con los requisitos de calidad especificados en la norma NTC ISO 
9001:2008. 
• Evaluar adecuadamente los requisitos particulares del cliente en cada pedido, 
para entregar el mejor servicio y resultado en la ejecución de los mismos. 
• Mejora continua en procesos, producto y servicio, implementando tecnología 
que brinde agilidad en los procesos.  
• Capacitar el equipo humano, manteniendo un engranaje dinámico, participativo 
y eficiente en nuestra compañía.  
• Suministrar productos competitivos con calidad, precio y servicio. 
• Fomentar la relación con proveedores que posean sistemas de calidad.  
Mapa de procesos. El mapa de procesos de la figura 10, muestra de manera 
general el modelo organizacional de la empresa o sistema de gestión, en donde se 
ven los procesos que lo componen y sus relaciones principales. Estas relaciones 
se indican mediante el uso de flechas, registros y tipos de proceso que 
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Figura 10. Mapa de procesos propuesto 
 
Fuente: Los autores 2014 
En el desarrollo del mapa de procesos de APONTE CREATIVOS S.A.S., se tuvo 
en cuenta los procesos de dirección, misionales, operativos y de apoyo, además 
de las actividades que integran cada uno de estos incluyendo las necesidades y la 
satisfacción de los clientes, que constituyen los ejes sobre los cuales se deben 
ejecutar dichas actividades, para asegurar el cumplimiento de la política y los 
objetivos de calidad. 
Proceso de dirección. Las actividades gerenciales son las responsables de 
definir las pautas a los demás procesos de la organización, para asegurar la 
eficacia, continuidad y mejoramiento del sistema de gestión. Dentro del 
direccionamiento estratégico se han definido los parámetros bajo los cuales se 
rige la empresa, creando una cultura de calidad que contiene la misión, visión, 
valores y políticas, incentivando así, el desarrollo del sentimiento de pertenencia 
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en todos los niveles de la organización, para hacer efectivos los procesos del 
sistema de gestión de calidad.  
Planificación: Es la actividad a cargo de la dirección de APONTE CREATIVOS 
S.A.S., siendo el punto inicial para la gestión de los proyectos y pedidos a nivel 
técnico, de donde saldrán las decisiones que permitan desarrollar de manera 
exitosa los procesos planificados, teniendo como base las políticas de calidad 
establecidas, los objetivos de la misma y los que defina el cliente en cada caso 
particular.  
Procesos misionales. Estos procesos permiten mediante su ejecución efectiva, 
cumplir el objeto social para el cual se estableció la empresa, repercuten 
directamente en el cumplimiento y satisfacción de las necesidades del cliente; en 
estos se concentra la gestión adecuada de calidad y la prestación del servicio. Las 
actividades que conforman este nivel de proceso son las siguientes: 
• Presupuesto y programación: Está actividad requiere de la utilización de 
conocimientos y habilidades técnicas, que contribuyan en la definición de las 
necesidades financieras que la empresa debe responder para la realización de 
un proyecto o pedido, los costos de la financiación externa de ser necesaria y 
su efecto en el precio del producto que recibe el cliente, teniendo en cuenta los 
requisitos técnicos normativos, los requisitos específicos que pueda establecer 
el cliente en aspectos como diseño, materiales, tipo de impresión, dimensiones , 
entre otros, todo esto permitirá una adecuada gestión del gasto en los períodos 
establecidos, para llevar el proyecto o pedido de la manera programada.  
• Comercial: Este proceso tiene el propósito de establecer, las oportunidades de 
negocio más rentables y adecuadas de acuerdo a la capacidad económica e 
instalada de la empresa, permitiendo que se realice la oferta de servicio, 
siempre que el mismo se pueda cumplir de manera satisfactoria, centrándose 




• Servicio al cliente: APONTE CREATIVOS S.A.S., mediante el sistema de 
gestión de calidad, se definen las actividades y principios bajo los cuales deben 
operar todas las dependencias de la empresa, con el propósito de garantizar el 
cumplimiento de los estándares de calidad en cada una de sus actividades y 
brindando el mejor servicio posible al cliente, desde el área comercial, hasta el 
área de diseño, impresión, corte y acabados, que se relacionan directamente 
con los clientes mediante el producto, siendo este último el objeto de juicio de 
calidad para el usuario.  
Procesos operativos. Son las actividades del servicio, en las que se desarrolla 
de manera tangible, las operaciones necesarias para responder a las necesidades 
del cliente, buscando a través de su efectividad un valor agregado. Mediante estos 
el cliente percibe la calidad de los productos y servicios ofrecidos  y así juzgar el 
nivel de cumplimiento de las expectativas que APONTE CREATIVOS S.A.S., 
ofrece a través de cada etapa de la ejecución de los pedidos.  
• Diseño: En esta etapa se realizan todos los análisis de los requerimientos del 
cliente, para el desarrollo de las ideas artísticas y publicitarias en los productos 
o de los requerimientos técnicos que involucra el proceso de importación de 
algún material en particular para el desarrollo de esta actividad, se tienen en 
cuenta las valoraciones de los profesionales de la empresa y la normatividad 
que rige la actividad publicitaria en la que se desempeña la empresa. De esta 
manera se definen los criterios sobre los que se elaborara cada pedido, sus 
dimensiones, materiales, costos y tiempo de desarrollo.  
 
• Corte: El proceso de corte permite a la empresa, realizar el uso adecuado de 
los materiales en los que se lleva a cabo el proceso de impresión de artes 
gráficas, de acuerdo al producto particular que haya solicitado el 
cliente(pasacalles, pendones , avisos, entre otros) de esta manera se cumple 
con el pedido recibido y mediante el uso adecuado de las herramientas y la 
planeación de uso de los recursos, se optimiza el uso de los mismos, 
69 
 
reduciendo los costos de producción, eliminando la producción de residuos 
innecesarios, el impacto de los mismos en el medio ambiente y garantizando la 
rentabilidad del negocio. 
 
• Impresión: APONTE CREATIVOS S.A.S., Realiza el proceso de impresión de 
los diseños de artes gráficas, con fines publicitarios, informativos o decorativos, 
que los clientes solicitan, en los materiales seleccionados por los mismos, 
buscando siempre la mayor durabilidad posible del producto y garantizando que 
este responda adecuadamente a las expectativas del cliente a nivel operativo y 
estético, todo esto realizado por profesionales capacitados y experimentados en 
el desarrollo de esta actividad y en equipos de última tecnología, que garanticen 
un mejor resultado y un uso adecuado de los suministros necesarios para tal fin, 
sin descuidar en ningún momento los requerimientos e indicaciones 
establecidas por el cliente y las políticas de calidad definidas anteriormente por 
la empresa.  
 
• Acabado: Los operarios revisan la concordancia del producto final con las 
especificaciones emitidas por el cliente, de esta manera se realizan las 
correcciones y ajustes necesarios, para cumplir de manera satisfactoria con las 
exigencias establecidas en la etapa de diseño, permitiendo así entregar un 
producto funcional y durable que responde a los interés del cliente y la 
organización.  
Proceso de apoyo. Son las áreas de procesos encargadas de proveer a la 
organización, los suministros y soportes necesarios, en cuanto a personas, dinero 
y materiales, velando por el buen uso de de los mismos, a partir de estas 
actividades se genera  el valor agregado que esperan los clientes.  
 
• Sistemas Integrados de Calidad. Esta dependencia se estableció para 
garantizar la adecuada gestión de los proyectos, se deben planear y programar 
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adecuadamente las actividades que componen su desarrollo, teniendo en 
cuenta las actividades independientes y aquellas que inician a partir de la 
finalización de una actividad anterior, esto permite establecer los recursos 
necesarios para la ejecución del proyecto y la disposición adecuada de su uso, 
en el tiempo programado de duración del mismo.  
 
• Compras: Las actividades de compras permiten a la empresa abastecerse de 
los materiales y recursos técnicos (Equipos), requeridos para el ejercicio de su 
actividad, debe llevarse a cabo bajo estricta supervisión, ya que las fallas en el 
desarrollo del proceso pueden acarrear, pérdidas económicas o detrimentos en 
la calidad del producto, por lo que deberá ejecutarse a través del personal 
técnico, que conozca los pormenores de los suministros, costos, 
especificaciones y proveedores calificados, para la realización de las 
actividades de la empresa.  
 
• Logística: Este proceso debe velar que la empresa, envié  y reciba de manera 
oportuna y eficaz los documentos que soportan su funcionamiento, tanto a nivel 
comercial como técnico, teniendo una adecuada interacción con las entidades 
con las que la empresa tiene relación, como  proveedores, clientes, oficinas de 
carácter público y todas aquellas que intervienen en su funcionamiento, debe 
llevarse a cabo por personal capacitado que brinde la adecuada atención a los 
clientes, garantizando cumplimiento y confiabilidad.  
 
• Mantenimiento: Es el proceso del aseguramiento del correcto funcionamiento 
de los equipos que la empresa utiliza para el desarrollo de su actividad 
comercial, mediante este proceso se garantiza la disponibilidad y continuidad 
del negocio de la organización y el de sus clientes, brindando valor agregado en 




Caracterización de los procesos de la empresa. El proceso de 
caracterización permite determinar las características particulares de cada 
etapa que compone los procesos de la empresa, de manera que se hace 
claridad en las diferencias existentes entre cada actividad21, permitiendo un 
desglose detallado de los aspectos que contribuyen a la mejora de calidad del 
sistema de gestión. Los procesos en los que el cliente advierte de manera 
directa la calidad ofrecida por parte de la empresa, son los procesos de diseño, 
impresión y acabados, ya que estas actividades dan como resultado el producto 
final. (Ver anexo 3).  
 
• Caracterización de los procesos de diseño. El proceso de diseño, define las 
dimensiones, características físicas, materiales y particularidades, requisitos 
técnicos que debe cumplir cada trabajo de artes gráficas, de acuerdo a los 
requerimientos de cada cliente, además de las normas legales y técnicas a las 
que haya lugar para el particular que corresponde al negocio de la empresa 
APONTE CREATIVOS S.A.S.,  el fin principal es dar respuesta técnica y más 
económica a la necesidad de cada cliente. 
 
• Reunión con el cliente: Permite definir cuáles son las necesidades y 
expectativas del cliente, que APONTE CREATIVOS S.A.S., debe responder 
mediante el desarrollo de diseños adecuados y factibles en términos 
económicos y de calidad. En los casos de solicitud de equipo, se evalúan las 
especificaciones, marcas, costos y condiciones del negocio. 
 
• Evaluación creativa: Determina los criterios estéticos y publicitarios, que 
responderán a las expectativas manifestadas para el cliente en el paso 
inmediatamente anterior, de esta manera se definirán las características 
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 WIKIPEDIA. Definición de Caracterización [en línea] <http://es.wikipedia.org/wiki/Caracterizaci%C3%B3n> 
[citado el 7 de enero de 2013] 
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graficas generales del trabajo que la empresa va a desarrollar, garantizando así 
que el producto responda adecuadamente a la necesidad manifestada en la 
reunión antes realizada. 
 
• Evaluación técnica: Los diseñadores y los operarios de los equipos de 
impresión y corte realizaran una reunión, que tendrá como objetivo principal, 
acordar los parámetros técnicos del trabajo de artes gráficas que se van a 
desarrollar, allí definirán la viabilidad del diseño en función de los recursos 
existentes en el momento de recibo del pedido, de esta manera se determinará 
la necesidad de solicitar suministros para la realización del proyecto.  
 
• Definición de especificaciones: Establece cuales son las características 
físicas y técnicas que tendrá el diseño, como tipo de materiales, dimensiones, 
calidades de impresión, colores y variantes de los mismos, tiempo requerido 
para el desarrollo del pedido y número de empleados que intervendrán en las 
actividades correspondientes a cada proyecto particular, ya que debe 
distribuirse el personal de manera adecuada a fin de dar respuesta a todos los 
pedidos.  
 
• Caracterización de los procesos de impresión. El proceso de impresión, 
tiene como objetivo materializar los elementos que se definieron en cada una de 
las actividades de la fase de diseño, respondiendo de manera adecuada a cada 
particular previamente establecido, haciendo el mejor uso posible de los 
recursos disponibles y del personal que realiza la actividad.  
 
• Alistamiento de materiales: En esta etapa, los operarios que intervienen en el 
proceso de impresión, deben realizar la selección de los recursos necesarios 
para imprimir el diseño, de manera que identifiquen si alguno no se encuentra 
disponible, para realizar la solicitud pertinente o encontrar dentro de los 
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materiales disponibles un sustituto adecuado, de esta forma se garantiza que 
los recursos respondan a la totalidad del pedido del cliente. 
 
• Verificación de los equipos: Con el propósito de garantizar que los recursos 
establecidos en el paso anterior sean utilizados adecuadamente y que los 
mismos, no se pierdan por fallas en los equipos de impresión, durante el 
desarrollo de esta actividad, los operarios de los equipos en compañía de los 
encargados de mantenimiento, deben realizar una revisión del estado de la 
máquina para corregir los imprevistos a que haya lugar o dar inicio al proceso. 
 
• Ejecución de la impresión: El encargado de realizar el proceso de impresión 
del pedido, dará inicio a esta actividad después de que se hayan completado de 
manera satisfactoria todos los pasos anteriores, verificando que el proceso se 
lleve a cabo exitosamente y corrigiendo las posibles eventualidades que se 
presenten durante su desarrollo. 
 
• Caracterización del proceso de acabados: El proceso de acabados tiene 
como objetivo verificar cada uno de los elementos que se definieron en las 
actividades anteriores, con el fin de establecer si el producto o servicio cumplió 
con los requerimientos del cliente, de lo contrario, este proceso tiene la 
responsabilidad de devolver el producto o servicio final al proceso que lo 
requiera. 
• Revisión: En este proceso el encargado de la actividad deberá revisar el 
resultado, de la fase de impresión y el corte posterior realizado en el material 
impreso, de manera que asegure que los elementos impresos se encuentren 
dentro de los estándares de calidad establecidos, siendo claros, legibles y 





• Aprobación o devolución: Por último el diseñador que desarrollo la parte 
inicial de todo el proceso, revisara el resultado del proceso de impresión en 
función de los conceptos establecidos en el diseño, para determinar si el 
producto obtenido corresponde a las necesidades manifestadas por el cliente, 
para aprobarlo si es así o devolverlo de no serlo, no obstante se espera que los 
procesos anteriores garanticen el mínimo posible de devoluciones.  
 
Correlación de procesos. El desarrollo de correlación permite verificar el 
cumplimiento de todos los requisitos en los procesos de APONTE CREATIVOS 
S.A.S., a través de la matriz de correlación se comprueba que todos los 
requerimientos del sistema de gestión de calidad establecidos por la norma ISO 
9001; 2008, se cumplen satisfactoriamente en cada uno de los procesos de la 
empresa. 
A través de un proceso de verificación, se estableció la correspondencia de los 
procesos en cada uno de los lineamientos de la norma, así mismo se definieron 
los cargos responsables de gestionar de manera adecuada cada uno de los 
numerales que la componen, para escoger a las partes involucradas en el 
cumplimiento de los mismos se elaboró la matriz de correlación, en la cual se 
determinó el nivel de reciprocidad que existe entre las obligaciones establecidas 
por la ISO 9001;2008 y los trece procesos particulares que APONTE CREATIVOS 
S.A.S., definió como las actividades que componen su operación, desde el nivel 
directivo hasta el nivel de apoyo. (Ver anexo 4) 
• Clasificación de procesos: La clasificación de procesos permite ubicar el nivel 
de acción al que pertenecen las actividades que los conforman, de esta manera 
se determina a cual corresponde, al área gerencial, misional u operativa y así 
mismo se establece su nivel dentro del ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar, 




Cuadro 6. Clasificación de procesos 
 
Fuente: Los autores 2014 
Matriz de influencia: Permite identificar los factores que tendrán una mayor 
representación en el funcionamiento de la organización a través de la comprensión 
de su influencia en cada nivel de la organización22, mediante el cálculo de algunos 
valores se obtienen las variables más importantes de acuerdo a su influencia hacia 
las demás y su dependencia de las mismas23.  
Gracias al uso de esta herramienta se establecieron los aspectos que tienen 
mayor influencia en los distintos niveles de proceso de APONTE CREATIVOS 
S.A.S., y en las diferentes etapas y actividades que permiten desarrollar el negocio 
de la empresa, como se puede ver en el cuadro 7, de esta manera utilizando un 
enfoque sistémico se establecen las relaciones causales, su relevancia y en virtud 
de la misma se establecen medidas de gestión adecuadas para su mejoramiento. 
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 SLIDESHARE. Matriz e análisis sistémico (de influencia) [en línea]< 
http://www.slideshare.net/castilloprisco/matriz-de-anlisis-sistmico-de-influencia> 
23
 SICAPSO SAC. Método de priorización de variables basado en matrices [en línea] 
<http://www.planificacion.upla.edu.pe/portal/images/REFLEXIONES/METODOPARAPONDERARGECYT(conf).
pdf> [citado el 11 de enero de 2013] 
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Cuadro 7. Situaciones y factores de influencia. 
  SITUACIÓN FACTOR 
A Diseños inapropiados Diseño 
B Desperdicio de materiales Planeación 
C Pérdidas económicas Presupuesto 
D Rotación de personal Rotación de personal 
E 
Incremento de la curva de 
aprendizaje Personal 
F 
Devoluciones y reclamos de los 
clientes Calidad 
 
Fuente: Los autores 2014 
 
Tabla 4. Matriz de influencia. 
  A B C D E F SA 
A   1 3 2 3 3 12 
B 1   3 2 2 1 9 
C 2 0   2 2 1 7 
D 0 1 0   2 3 6 
E 3 2 1 0   3 9 
F 1 2 1 2 1   7 
SP 7 6 8 8 10 11   
(SP 
)(SA) 84 54 56 48 90 77   
 
Fuente: Los autores 2014. 
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• Suma Activa: La tabla 4 evidencia una influencia general en los factores de 
diseño, desperdicio de materiales e incremento de la curva y aprendizaje 12 y 9 
puntos respectivamente, esta última derivada del alto nivel de rotación de 
personal, esto indica que las actividades iniciales para el desarrollo de cada 
pedido, además de la designación y uso de los recursos para la ejecución de 
los mismos son fundamentales para el adecuado desarrollo de las etapas 
posteriores, los demás factores muestran una afectación considerable aunque 
en menor grado, pérdidas económicas, rotación de personal y devolución y 
quejas de los clientes, están en 7 ,6 y 7 respectivamente, no obstante la 
interacción de todos los factores indican que la empresa tiene un precario 
manejo de los conceptos de calidad y que todo esto debe ser controlado a 
través del desarrollo de un sistema de gestión de calidad basado en la norma 
NTC ISO 9001; 2008.  
 
• Suma Pasiva: La sumatoria pasiva permite ver el nivel de la afectación de las 
situaciones sobre los factores, especialmente el factor calidad, que es el 
elemento más sensible de acuerdo al objeto de este proyecto, que es la 
generación adecuada de un sistema de gestión de la misma, en donde se 
puede ver una afectación de 11 puntos, la más alta de todos los aspectos 
evaluados, lo que se puede interpretar como la influencia acumulada de los 
demás elementos que se encuentran fuera de los límites de control adecuados. 
 
• Producto suma activa por suma pasiva: La multiplicación de la suma activa y 
la suma pasiva permiten la observación de los niveles de relevancia de los 
factores en el sistema, de esta manera se puede deducir de la tabla 3, que los 
factores de mayor influencia son el diseño (A) y el personal (E), esto demuestra 
que los elementos que se pueden controlar adecuadamente para el desarrollo 
adecuado de las actividades, la consecución de estándares de calidad más 
altos y por ultimo pero no menos importante la satisfacción final del cliente, que 
es el objetivo fundamental de la restructuración de los procesos y mejoras de 
78 
 
calidad a los que debe ser sometida la empresa a través del desarrollo del 
presente proyecto.  
 
Gráfica 6. Grafica del impacto de los factores. 
 
Fuente: Los autores 2014 
 
• Cuadrante activo: En este cuadrante la situación y el factor determinante es la 
Rotación de personal (D) de acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 4, 
debido a que el proceso de elaboración de trabajos de artes gráficas depende 
en más de un 70% de la operación humana, dado que son personas las que 
realizan el proceso creativo, operativo y de acabados, teniendo en cuenta que 
las maquinas son apenas herramientas puestas a disposición de los empleados 
para llevar a buen puerto los pedidos recibidos, es indispensable controlar la 
rotación del personal, para reducir la curva de aprendizaje, garantizar la 
experticia del recurso humano involucrado y así, asegurar el uso adecuado de 
los recursos, aumento de la calidad en todas las partes del proceso y 












• Cuadrante crítico: En el gráfico 6, se puede ver que los factores más 
relevantes en este cuadrante son las no conformidades presentadas en 
incremento de la curva de aprendizaje (E), devoluciones y reclamos de los 
clientes (F), en el caso del aspecto E, el mismo será controlado en el momento 
en que la rotación de personal se halla controlado, lo que se dará en la medida 
en que se ofrezcan condiciones laborales adecuadas, tanto a nivel salarial, 
como de estabilidad en el mediano y largo plazo, y de manera subsecuente al 
reducir la curva de aprendizaje, se controlara y reducirán las devoluciones y 
quejas presentadas por los clientes, sin embargo esta mejora se dará 
únicamente de forma sostenida, en tanto se desarrolle bajo el esquema 
determinado por la NTC ISO 9001 2008.  
 
• Cuadrante pasivo: Los factores que intervienen en este cuadrante son el 
diseño (A) y planeación (B),  estos dos elementos conforman la fase gerencial o 
administrativa de todos los procesos que soportan la operación de la empresa, 
a través de esta se establecen los recursos, plazos y condiciones de realización 
de los pedidos y las características físicas y técnicas de los mismos, por ello la 
efectividad con la que se lleven a cabo garantizara que los procesos posteriores 
se desarrollen adecuadamente  con los estándares de calidad, que permitan al 
cliente encontrarse satisfecho con el producto de la empresa, de esta manera 
poder brindar garantías adecuadas de estabilidad y crecimiento para APONTE 
CREATIVOS S.A.S. 
 
• Cuadrante inerte: En esta área, el cuadro muestra la incidencia de pérdidas 
económicas, derivadas del estado actual de los demás elementos analizados, 
por lo que es de suma importancia, realizar acciones correctivas necesarias 
para llevar los demás aspectos evaluados, al nivel deseado, evitando que 
existan pérdidas económicas, que como es el caso actual de APONTE 
CREATIVOS S.A.S., dependen de la actuación de los demás elementos que 




Manual de calidad. El manual de calidad es un documento donde están 
registrados las bases y principios fundamentales sobre los que operara el sistema 
de gestión de calidad, la política, la visión, y los valores que tiene la empresa24, así 
como la descripción de los productos y servicios que ofrece la empresa, los 
compromisos de la dirección y las descripciones de cargo, que afectan la calidad 
del producto o servicio que desarrolla la empresa25. El manual de calidad de 
APONTE CREATIVOS S.A.S., se elaboró bajo estos principios buscando 
comunicar a toda la empresa en cada uno de sus niveles desde el directivo hasta 
el operativo, los principios y medidas implementados para el desarrollo del sistema 
y la responsabilidad de cada área en este proceso. (Ver anexo 5) 
Manual para la elaboración de documentos. Los documentos son el soporte 
digital o físico, en el que se consignan los requisitos, formatos, manuales, 
lineamientos entre otros del sistema de gestión de calidad de APONTE 
CREATIVOS S.A.S., para permitir de manera adecuada su comunicación, control 
y registro de eventualidades y mejoras. Por esta razón es necesario establecer los 
criterios de elaboración de la documentación, de manera que exista uniformidad y 
claridad en los conceptos para su desarrollo. El manual para la elaboración de 
documentos, (Ver anexo 6) donde se establecen detalladamente los contenidos y 
objetivos del manual. 
 
Manual de procesos y procedimientos. El manual de procesos y 
procedimientos, es la guía escrita de los pasos que deben desarrollar los 
                                                           
24
 WIKIPEDEIA. Manual de calidad [en línea] http://es.wikipedia.org/wiki/Manual_de_calidad [citado el 10 
de septiembre de 2013] 
25
 TABLA, Guillermo. Guía para implantar la norma ISO 9000 Para empresas de todos tipos y tamaños. 
México. McGraw Hill, 1998 
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empleados26 de todos los niéveles de APONTE CREATIVOS S.A.S., para 
conseguir el objetivo fundamental de la empresa, que es dar solución adecuada a 
los pedidos de desarrollo de proyectos de publicidad y artes gráficas emitidos por 
los clientes, además de la comercialización de equipos para el desarrollo de esta 
actividad, allí se describen de manera precisa los procesos y actividades que 
conforman las etapas de dichos proyectos y la interacción entre los 
departamentos, su nivel de responsabilidad, además de los diversos compromisos 
de todas las áreas de APONTE CREATIVOS S.A.S., (Ver anexo 7) 
 
2.3 ESTABLECER INDICADORES DE GESTIÓN EN LOS PROCESOS PARA IR   
DE LA MANO CON  LA PROBLEMÁTICA DENTRO DE LA EMPRESA. 
 
Para APONTE CREATIVOS S.A.S es claro que en ocasiones la prestación de un 
servicio es afectado por diversos problemas que llevan a la insatisfacción de los 
clientes, es por eso que se debe de disponer de un mecanismo que identifique 
este tipo de situaciones y permita recuperar la satisfacción del mismo. 
 
Es por eso que para APONTE CREATIVOS S.A.S, los indicadores de gestión 
juegan un papel importante, ya que se han convertido en una herramienta de 
medición que  permite hacer un control de calidad  del servicio ofrecido a nuestros 
clientes. De esta manera los indicadores permiten tomar acciones preventivas y 
correctivas que aseguran la mejora en los tiempos de los procesos. 
 
Dentro de un sistema de gestión de calidad, los indicadores creados deben cubrir 
los servicios ofrecidos al cliente final, los cuales son el complemento entre los 
                                                           
26 WIKIPEDIA. Manual de procedimientos [en línea]< http://es.wikipedia.org/wiki/Manual_de_procedimientos>[ citado 
el 10 de septiembre de 2013] 
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servicios internos que se generan entre los departamentos, los cuales llegan al 
final a lo que se conoce como servicio al cliente. 
 
Sistemas de Indicadores 
 
Los indicadores de calidad son instrumentos de medición basados en hechos y 
datos que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos para asegurar la 
satisfacción de los clientes, es decir, miden el nivel de cumplimiento de las 
especificaciones establecidas para una determinada actividad o proceso.27 
Para que los indicadores sean concretos dentro de la organización deben reunir 
ciertos parámetros tales como: 
A) Realistas: relacionados con las dimensiones significativas de la calidad 
aplicada al proceso, producto o servicio. 
B) Efectistas: que sea centrado en el verdadero impacto de la calidad total. 
C) Visibles: en forma de gráficos de fácil interpretación, que sean accesibles 
para todas las personas involucradas en las actividades medidas de la 
empresa. 
D) Sensibles: a las variaciones del parámetro que se está midiendo dentro 
del proceso de la organización. 
E) Económicos: que sean muy sencillo de calcular y de gestionar para la 
empresa. 
Además de tener componentes, los indicadores cumplen características medibles 
las cuales generan que sean clasificados acorde a cada uno de los procesos de la 
empresa. 
Dichos indicadores pueden clasificarse como generales, específicos, ponderados, 
de conformidad, de servicios y de satisfacción, los cuales  miden de manera 
general o global el resultado esperado de las actividades de la empresa. 
 
                                                           
27
 www.redeuroparc.org/sistema_calidad_turistica/manualguiaindicadoresdecalidad.pdf noviembre de 2002 
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Para poder implementar los indicadores de gestión en APONTE CREATIVOS 
S.A.S. es indispensable conocer a fondo sus componentes, de manera tal que 
podamos indicar lo que se quiere medir, que unidades de medida se van a tomar, 
los valores de referencia, fuente de datos que se puedan generar, que 
responsable es quien va a tomar dichos datos, la periodicidad con que se tomaran 
los datos, es decir, si estos son de manera semanal, mensual, diario, etc., 
 
La importancia de fijar indicadores de gestión nos permiten poder identificar las 
fallas de la empresa de una manera más directa y a su vez nos permite tomar 
medidas correctivas con el fin de evitar que el producto final contenga defectos 
que puedan ocasionar inconformidades con los clientes. 
Además, los indicadores de gestión permiten para la empresa APONTE 
CREATIVOS S.A.S, valorar la correcta utilización de los recursos consumidos por 
las diferentes actividades tanto de uso público, adecuando sus resultados a los 
requerimientos del visitante 
Se debe manejar los tres tipos principales de indicadores dentro de APONTE 
CREATIVOS S.A.S. con el ánimo de que se pueda formar un único indicador 
completo para poder establecer el resultado final ante el cliente, por eso debe 
tener claro el indicador de calidad del proceso/actividad, el cual es aquel que 
refleja el nivel de cumplimiento de las especificaciones previstas en la realización 
de actividades externas, basado en datos generados por los mismos. 
El indicador de calidad y servicio, el cual refleja en APONTE CREATIVOS S.A.S 
las características esperadas de servicio final ofrecido al cliente, a partir de datos 
de inspección recogidos o tomados de manera interna. 
Y el indicador de percepción del cliente, el cual refleja en APONTE CREATIVOS 
S.A.S. la opinión del cliente, con relación al servicio recibido, plasmado en 
encuestas y demás métodos con la misma afinidad. 
Contemplando los mencionados indicadores se establece el único indicador 
completo que permite que exista un control global y que llevan al resultado final 
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del proceso, ya que un defecto detectado en la primera fase de elaboración del 
producto evita la ejecución defectuosa del producto durante todo el proceso. 
Dentro de APONTE C REATIVOS S.A.S la dirección debe tener claro que los 
indicadores de calidad están por encima de los indicadores de gestión y que a su 
vez, va a utilizar para proponer acciones generales de los departamentos, para 
controlar la situación de ciertos parámetros de la empresa.  
Luego de definir e implantar los indicares para cada proceso de APONTE 
CREATIVOS S.A.S es necesario efectuar un análisis de resultados; para esto se 
debe comparar los resultados con los estándares hechos y crear nuevos 
estándares si la dirección de la empresa lo estima  necesario o siempre y cuando 
el nivel que se alcanzo es muy alto. 
Dentro del análisis se definen objetivos que a través de planes de mejora 
muestren el alcance esperado, también es de vital importancia establecer límites 
de alarma de tal manera de que cuando se superen o no se alcancen los 
estándares y se adopten medidas correctivas. 
 
Indicadores de gestión para APONTE CREATIVOS S.A.S 
A continuación se detalla la lista de indicadores de calidad aplicados a la empresa 
APONTE CREATIVOS S.A.S. sobre la base establecida en la norma NTC ISO 
9001:2008. 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
 
PRESUPUESTO 





INDICADOR ÍNDICE META 
 
CALIDAD 
  ( Nro De acciones cumplidas  / Nro 






INDICADOR ÍNDICE META 
 
COMERCIAL 
(Nro. Ventas realizadas /                      




INDICADOR ÍNDICE META 
       
      DISEÑO 
 














INDICADOR ÍNDICE META 
 
IMPRESIÓN 
 (Nro de impresiones finales /  Nro de 




INDICADOR ÍNDICE META 
 
ACABADOS 
 (Cantidad de acabado final /              







INDICADOR ÍNDICE META 
 
 COMPRAS 
( Nro de compras realizadas / Nro de 






INDICADOR ÍNDICE META 
 
LOGÍSTICA 
 ( Nro de entregas realizadas /  Nro de 





INDICADOR ÍNDICE META 
 
MANTENIMIENTO 
(Nro. de mantenimientos realizados / 





INDICADOR ÍNDICE META 
     S.I.G.C  
 
(resultado obtenido del proceso /    




INDICADOR ÍNDICE META 
 
PLANEACION 
(Nro de metas cumplidas /  Nro de 
metas propuestas.)*100% 
 
    80% 
 
INDICADOR ÍNDICE META 
SERVICIO AL 
CLIENTE 
(Nro de requerimientos atendidos / Nro 





2.4. SISTEMA DE CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD 
El sistema de control estadístico, es la herramienta que proporciona una visión 
real en términos numéricos, del funcionamiento de las actividades de la empresa, 
a través de valoraciones matemáticas del desarrollo de las actividades, procesos y 
sus resultados, el análisis de los resultados obtenidos a través de los mecanismos 
de control definidos, permite que los directivos de la organización administren más 
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efectivamente los procesos, garantizando que estos cumplen las exigencias de 
calidad del cliente y se realicen adecuadamente con el mínimo gasto posible28. 
 
Diagrama causa efecto. El diagrama de causa efecto es una herramienta que 
permite, establecer la relación entre un efecto (Deficiencia o problema) y causas 
(Factores de ocurrencia del efecto)29. Para el desarrollo del sistema de control 
estadístico de calidad, se determinaron los factores que inciden en el 
incumplimiento de los parámetros de calidad definidos previamente para cada 
producto, tomando como punto de partida los diseños preliminares y las 


















                                                           
28
 JAMES, Paul. Gestión de la calidad total. Prentice Hall, 1997. 
29
 GALGANO, Alberto. Los siete instrumentos de la calidad total. Madrid. Ediciones Díaz de Santos, 1995 
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Figura 11. Diagrama causa efecto fallas de control de calidad. 
 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
El diagrama de la figura 11, refleja las causas del incumplimiento de las medidas 
adecuadas para el control de calidad del producto, incumpliendo así con las 
expectativas del cliente. Esto se debe principalmente a retrasos en la entrega, 
actividades retrasadas, ausencia de controles de procedimiento y definición de 
estándares mínimos de calidad para elementos específicos de los productos que 
son las causas de primer nivel, seguidas de las fallas internas que contribuyen al 
desarrollo de estos factores, que se manifiestan en la falta de integración de los 
procesos y de las áreas responsables, deficiencias en los procedimientos de 
levantamiento de la información necesaria para los diseños, requisitos y 
particularidades que el cliente exige. Estos elementos son los puntos a corregir a 
partir del desarrollo del sistema de gestión de calidad basado en la norma NTC 
ISO 9001: 2008. 
 
Diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto es una herramienta gráfica, que 
permite la organización de datos de manera descendente en barras que la 
representan y que permiten establecer la prioridad de cada una; facilita el estudio 
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de las causas de los problemas, analiza resultados y planea la mejora continua,  
fundamentada en la ley de Pareto, proponiendo que el 80% de los problemas se 
debe al 20% de las causas30. 
 
En el desarrollo del sistema de control estadístico de calidad, se hace uso de este 
recurso, ya que permite, establecer las causas de los problemas, y muestra de 
manera gráfica su nivel de importancia, facilitando que la dirección de APONTE 
CREATIVOS S.A.S., tome las decisiones necesarias para corregir las fallas de la 
organización y garantizar así el desarrollo adecuado del sistema de gestión de 
calidad en busca de una mejora continua.  
 
• Primer paso: Para elaborar este diagrama, se hizo la definición de las causas o 
tipos de rechazo, tal como se observa en el cuadro 8, es decir, lo que ocasiona 
fallas del producto y control de calidad del mismo. Esto significa que si se 
incumple algún preacuerdo; como la fecha de entrega del proyecto, alguna de 
sus etapas, incremento del presupuesto acordado, error en las características 











                                                           
30
 VERDOY, Pablo. Manual de control estadístico de calidad teoría y aplicaciones. España. Publicaciones de la 
Universitat Jaume, 2006 
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Cuadro 8. Causas de falla de control de calidad 
TIPOS DE RECHAZO CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
Procesos no 
estandarizados PNE 
Ausencia de procedimientos claros para el 
desarrollo de todas las actividades de diseño 
producción de la empresa. 
Seguimiento inadecuado SIN No hay establecidos puntos de control adecuados y 
medidas definidas para el mismo. 
Falla del proceso de 
gestión y control 
documental  
GD 
Se presenta debido a la falta de programación 
adecuada del sistema de control de calidad y su 
respaldo documental. 
No hay indicadores de 
gestión definidos en este 
aspecto 
ING 
Por ausencia de los indicadores no se contabilizan 
adecuadamente los factores que intervienen en la 
calidad del producto y la percibida por el cliente.  
Devoluciones DEV 
El producto final no cumple adecuadamente con las 
expectativas de calidad o uso esperadas por el 
cliente. 
Fuente: Los autores, 2014 
 
Estas causas de rechazo se establecieron de acuerdo a lo que los empleados de 
la empresa consideran las fallas más comunes dentro del proceso y lo que estas 




• Segundo paso: De acuerdo a información suministrada por los directivos de 
APONTE CREATIVOS S.A.S., se analizó la ocurrencia de las no 
conformidades, presentadas comúnmente desde el inicio de operación de la 




Cuadro 9. Frecuencia de ocurrencia de rechazo. 
 
TIPO DE RECHAZO CÓDIGO No DE RECHAZOS 
Procesos no 
estandarizados PNE 6 
Seguimiento 
inadecuado SIN 2 
Falla del proceso de 
gestión y control 
documental 
FGD 3 
No hay indicadores de 
gestión definidos en 
este aspecto 
ING 5 
Devoluciones DEV 3 
Fuente: Los autores, 2014 
 
El cuadro 9, muestra con qué frecuencia ocurre estos rechazos debido a las fallas 
presentadas de calidad a lo largo de la operación, con base en estos resultados se 
estableció un proceso de priorización de las fallas, con el propósito de determinar 
en qué puntos del proceso y áreas es necesario realizar cambios o correcciones, 
para contribuir con la mejora del sistema de gestión de calidad de APONTE 
CREATIVOS S.A.S. 
 
• Tercer paso: Para desarrollar el proceso de priorización de las fallas del 
control de calidad que dan lugar a los rechazos, se procede a establecer el 
valor económico de los mismos en el cuadro 10, de esta manera se define cual 
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representa mayor pérdida para APONTE CREATIVOS S.A.S., por tal razón 
debe ser el punto a corregir de manera inmediata. 
 
Cuadro 10. Valoración económica de la falla que causa el rechazo. 
CÓDIGO TIPO DE RECHAZO COSTO ACUMULADO EN PESOS POR 
RECHAZO 
PNE Procesos no estandarizados  $                        24.000.000,00  
SIN 
Seguimiento inadecuado 
 $                           6.000.000,00  
FGD 
Falla del proceso de control y gestión 
documental  $                           3.000.000,00  
ING 
No hay indicadores de gestión definidos en este 
aspecto. 
 $                              500.000,00  
DEV 
Devoluciones 
 $                              300.000,00  
Fuente: Los autores, 2014 
 
De acuerdo a las estimaciones realizadas por las directivas de APONTE 
CREATIVOS S.A.S., el valor aproximado por las pérdidas registradas debidas a 
las causas de rechazo, asciende a los $33.800.000, que corresponde a la suma 
total de los valores por este concepto. 
 
• Cuarto paso: Se genera la gráfica de los resultados obtenidos, de esta 
manera se podrá observar, qué elementos constituyen los principales 
problemas del control de calidad en APONTE CREATIVOS S.A.S., 







Gráfica 7. Diagrama de Pareto 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
El gráfico 7, muestra que la prioridad debe darse en: 
• Procesos no estandarizados. 
• Seguimiento inadecuado. 
Estos dos factores ubicados en la zona de los pocos triviales, muestra que el 20 % 
de las fallas ocasionan el restante 80%, por lo tanto al corregir la tendencia 
negativa de estos dos aspectos, el nivel del control de calidad y la calidad final del 
producto percibida por el cliente mejorara notablemente, dando lugar a la mejora 















Falla del proceso 




COSTO ACUMULADO EN 
PESOS POR RECHAZO
%ACUMULADO
ZONA DE POCOS 
VITALES




Control estadístico del proceso. El control estadístico del proceso tiene dos 
objetivos fundamentales: 
 
• Desarrollar y recoger datos estadísticos sobre los procesos de la empresa que 
se desean medir. 
• Aplicar las técnicas estadísticas, para generar la información suficiente sobre la 
funcionalidad y desarrollo de los procesos. 
 
El proceso de control implica, la medición de la variación que se puede dar en un 
proceso o en partes del mismo, teniendo en cuenta que un proceso es una mezcla 
de recursos materiales, tecnológicos y procedimientos orientados a generar un 
producto o servicio que cumpla con la expectativa y las especificaciones de 
calidad esperadas. Según Ishikawa el control de calidad es “Un sistema de 
métodos de producción que produce productos o servicios de calidad que 
satisfacen los requerimientos de los clientes de una manera económica”. El 
sistema de control estadístico apropiado permite la gestión adecuada del SGC y el 
cumplimiento de los objetivos propuestos en este, en cada uno de los elementos 
que componen el proceso de desarrollo de artes gráficas publicitarias, de atención 
y acompañamiento al cliente y de resultado final, la aplicación de este 
procedimiento permite garantizar la mejora continua31. 
 
Proceso de inspección. Este proceso desarrolla las actividades de revisión y 
análisis detallado de las características del producto o proceso, se efectúa a través 
del uso de mediciones, patrones de referencia o equipos de prueba y ensayo. 
Define si el sistema de calidad funciona de acuerdo a lo esperado, utiliza 
principalmente métodos de muestreo y cuando el tipo de producto lo amerita o lo 
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 VERDOY, Pablo. Manual de control estadístico de calidad teoría y aplicaciones. España. Publicaciones de la 




permite se hace sobre el 100 %. En el caso de APONTE CREATIVOS S.A.S., las 
actividades que se realicen en los procesos de diseño, corte, elaboración, 
iluminación, si el cliente la solicita y acabados deberán ser inspeccionados en su 
totalidad. 
 
Medición. Las herramientas estadísticas funcionan a partir de la recolección de 
datos de los procesos que se van a medir, se definen las características 
particulares del proceso que se desean evaluar mediante la medición, teniendo 
como referencia los requerimientos del cliente en los aspectos visuales del trabajo 
y se establecen los requerimientos técnicos. El resultado de la evaluación deberá 
indicar qué diferencia hay entre el proceso realizado y el esperado, estableciendo 
de este modo si este último se encuentra dentro de los niveles de tolerancia 
previamente establecidas. De esta manera se asegura el cumplimiento de la 
calidad y la realización de actividades dentro de las especificaciones definidas. 
 
Gracias a las características del trabajo que desarrolla APONTE CREATIVOS 
S.A.S., los controles de medición se deberán realizar sobre las especificaciones 
de diseño de cada pedido o proyecto, es decir que no se establecerán patrones 
fijos, ya que estos dependen de la orden realizada por el cliente y la finalidad que 
este le vaya a dar al producto, ya que es diferente el proceso requerido para 
elaborar un aviso luminoso para un establecimiento nocturno, del proceso 
implementado para el diseño de la publicidad y logotipos para una empresa 
manufacturera, además de la normativa legal que aplica para cada caso particular. 
 
Se tomará como patrón de referencia las guías de diseño generadas por el 
departamento encargado, con base en los requerimientos particulares del cliente, 
la normativa legal aplicable y los conceptos artísticos y publicitarios que definan 
los diseñadores y lo que el cliente requiera. El procedimiento de medición  que se 
realice a los procesos operativos deberá ser hecho por el director de producción 
con la asistencia de los diseñadores asignados al pedido o proyecto para 
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garantizar que la supervisión de calidad se lleve a cabo de la manera esperada 
por el personal idóneo para tal efecto.  
Las tareas de medición se deben llevar a cabo al final de cada etapa de 
elaboración del proyecto o pedido, se verificarán los requisitos acordados en la 
etapa de diseño y los resultados de manera que se tomen las acciones correctivas  
antes de dar inicio a la siguiente etapa, facilitando la generación de los reportes de 
calidad. De esta manera se encontraran los procesos operativos donde surjan 
fallas de procedimiento, errores, cuellos de botella y todo aquello que pueda 
afectar de manera negativa el cumplimiento de los objetivos de calidad  
planteados. De igual manera la medición de la calidad en el área administrativa se 
realizara bajo el marco de los indicadores de calidad planteados en los manuales 
de procedimiento de cada una y monitoreados por el coordinador de calidad. 
 
Medidas de calidad. El sistema de control estadístico tiene como objetivo 
principal medir el desempeño de los procesos de elaboración o producción y los 
servicios que la empresa brinda alrededor de estos, la atención personalizada, la 
recepción de sus peticiones e inquietudes y puesta en marcha de las mismas en el 
desarrollo del pedido o proyecto a cargo de APONTE CREATIVOS S.A.S., 
además de todas las ocasiones que permitan a la empresa interactuar de manera 
directa o indirecta con el cliente. 
 
• Elaboración o producción: Con base en los análisis realizados en las etapas 
previas a la realización del presente proyecto se determinaron las siguientes 
medidas de elaboración o producción: 
 
• Tasa de defectos por procesos (Etapas del proceso de elaboración 
incluidas las previas a la producción, recolección de información del cliente 
y diseño). 
• Tasa de defectos por desecho y reprocesos (En términos de costo y tiempo 
de desarrollo o producción) 
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• Tasa de defectos en el producto entregados al cliente (Falla externa 
percibida por el cliente después de recibir el producto, en términos de la 
calidad del producto, en aspectos como acabados o diseño y en la parte 
funcional en caso de avisos luminosos). 
• Tiempos muertos en el proceso de fabricación, (Resultado de mala 
programación o etapas anteriores retrasadas que impiden el inicio de las 
tareas posteriores). 
• Tasa de defectos en la materia prima (Selección errada de materiales 
necesarios para el desarrollo del proceso de fabricación de los proyectos de 
artes gráficas publicitarias) 
• Porcentaje de cambios en especificaciones de diseño (Causada por mala 
comunicación con el cliente en las etapas previas a la realización de los 
diseños) 
 
Para la determinación de estos puntos de control, se tuvieron en cuenta los 
elementos de no calidad que representaban un mayor costo en pérdidas 
económicas para APONTE CREATIVOS S.A.S., a fin de mejorar y controlar los 
efectos tanto en el producto, como en la interacción con el cliente. 
 
• Servicio: El servicio es tan importante como cada uno de los procesos de 
fabricación y elaboración de los proyectos de artes gráficas publicitarias 
desarrolladas por APONTE CREATIVOS S.A.S., debido a que la buena 
comunicación con el cliente permite definir de forma precisa cuales son las 
expectativas de este con el producto final y del servicio de la empresa. 
Establecer los canales de comunicación adecuados permitirá ejecutar los 
requerimientos técnicos, visuales y funcionales de forma eficaz aumentando la 
posibilidad que APONTE CREATIVOS S.A.S., sea la primera opción para 
proyectos futuros, estrechando los vínculos con el cliente y estableciendo 




El servicio está dividido en dos partes; la primera es el servicio interno o 
procesos que el cliente no percibe directamente pero que repercuten en este 
de manera indirecta ya que afectan los resultados que se le entregaran, el 
servicio externo es el servicio que es entregado de manera directa al cliente a 
través del contacto con este o del contacto del mismo con el resultado del 




• Porcentaje de tiempo de inactividad en la producción (La inactividad afecta 
directamente los plazos pactados para las entregas de los proyectos y 
pedidos). 
• Tasa de defecto de errores de procedimiento (Fallas en la gestión interna de 
los procedimientos relativos a cada pedido que afectan las actividades de 
elaboración o el resultado de las mismas). 
• Porcentaje de órdenes procesadas (Requerimientos manifestados por el cliente 
que debe realizar la administración y que no se realizan de manera efectiva, 





• Tiempo de entrega del producto (Plazos pactados para la ejecución parcial o 
total del proyecto). 
• Tiempo de respuesta a una orden (Cuanto tiempo transcurre entre el 
requerimiento del cliente y su ejecución). 
 
Variación. La variación es un elemento determinante dentro del control estadístico 
de calidad, debe ser controlada y mantenida al mínimo posible más aun por el tipo 
de proyectos que realiza APONTE CREATIVOS S.A.S., ya que el cliente deposita 
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en la empresa toda su confianza, para que esta entregue un producto que cumpla 
con las especificaciones visuales, graficas, artísticas y publicitarias que permitan 
dar a conocer un producto, establecimiento y que en razón a estos principios 
deben ser fieles a los requerimientos del cliente y a los diseños ofrecidos a este 
inicialmente. 
 
Los aspectos normativos legales que afectan el desarrollo de un pedido particular, 
no son susceptibles de ser cambiados, dado que  acarrearía sanciones que por lo 
general afectan de manera económica y publicitaria a los clientes de APONTE 
CREATIVOS S.A.S., razón por la cual todos estos elementos son determinantes 
en el control de calidad del producto y deben ser parte activa de los conocimientos 
de los empleados involucrados en dichos procesos. 
 
Variables discretas y continuas. Las variables son características que se 
pueden medir o cuantificar de un elemento que pertenece a un conjunto o muestra 
experimental, pueden ser cualitativas o cuantitativas, para el proceso de control 
estadístico, es necesario enfocarse en este último grupo, que a su vez se divide 
en variables discretas y continuas. 
 
• Discretas, se pueden definir como aquellas características o atributos que 
pertenecen a un grupo finito o numerable, es decir que se pueden definir 
concretamente mediante unidades exactas y de las que se conoce el 
máximo y mínimo dentro del grupo muestral al que pertenecen. 
• Continuas, son las que se miden sobre escalas de naturaleza continua, 
como el tiempo, las distancias recorridas entre otras, ya que al establecer 
las unidades en que se miden sus valores pueden contener expresiones 
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decimales ya que obedecen a un conjunto muestral que podría llamarse 
infinito 32 
 
De acuerdo a estos conceptos se puede afirmar que los elementos que conforman 
el producto y sus especificaciones, son de naturaleza continua, al igual que el 
tiempo que se pacta para su desarrollo. En las medidas establecidas a nivel de 
fabricación o producción la variable discreta a medir será el número de defectos 
por procesos, ya que este debe arrojar un valor exacto, al igual que los defectos 
percibidos por el cliente después de la entrega y los cambios en las 
especificaciones o partes del diseño, los demás elementos corresponden a 
variables continuas. 
 
A nivel de servicio todas las variables serán de tipo continuo, ya que se 
establecieron en referencia al tiempo empleado para el desarrollo de las 
actividades, procesos y demoras. Por lo anterior la variable discreta que se medirá 
consistirá en el número de órdenes de pedido procesadas durante un período. 
Para todos los casos se tomará como referencia el mes vencido de ejecución y 
ello debe arrojar un número entero exacto como resultado de su análisis, las 









                                                           
32
 ROMERO, Rafael y ZUNICA, Luisa. Métodos estadísticos en ingeniería. Valencia. Segunda edición, Editorial 
Universidad Politécnica de Valencia, 2005. 
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Cuadro 11. Clasificación de variables 
  
CLASIFICACIÓN DE VARIABLES 
DISCRETAS CONTINUAS 
FABRICACIÓN 
Numero de defectos por procesos Pérdidas en tiempo y dinero 
ocasionadas por desecho y 
reproceso. 
Tasa de defectos en producto 
entregado 
Tiempo de inactividad en el 
proceso de fabricación, derivada 
de fallas en el proceso. 
Cambios en especificaciones de 
diseños 
Calculo en pérdida de  materia 
prima (Medido en volúmenes, 





Tasa de defecto de errores de 
procedimiento 
Tiempo de inactividad de 
producción, resultado de 
procesos administrativos 
inadecuados. 
Tiempo de entrega del producto 
Porcentaje de ordenes procesadas 
Tiempo de respuesta a una 
orden 
Fuente: Los autores, 2014 
 
Gráficos de control por atributos. Los gráficos de control se utilizan 
comúnmente para inspeccionar procesos de producción. Estas herramientas 
deben cumplir con dos postulados opuestos entre sí. Primero, en el caso en el que 
el proceso se encuentra fuera de control, el gráfico debe estar en la capacidad de 
mostrarlo tan pronto sea posible, en la medida en que la señal se produzca con 
mayor prontitud, se evitará que se produzcan más elementos no conformes. 
Segundo, Si el sistema de procesos está bajo control, las señales que emita el 
gráfico serán falsas, este tipo de señal debe presentarse con muy poca frecuencia, 
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el gráfico tiene como propósito en este caso que el procesos controlado, opere sin 
señales falsas por un largo período de tiempo.33 
 
Promedio de defectos por unidad (Gráfico U) Los diagramas de control por 
atributos constituyen la herramienta esencial utilizada para controlar 
características de calidad cualitativas, esto es, características no cuantificables 
numéricamente34. Hacen parte de este los gráficos U, P, NP y C, en primera 
instancia se analiza el desarrollo del gráfico U. Se desarrolla basado el número de 
defectos por unidad de inspección, en lugar de hacerlo sobre el número total de 
defectos, teniendo en cuenta este principio se obtienen los diagramas U, o 
diagramas de control de numero de defectos por unidad35. 
 
En este sentido el diagrama se establece a partir del número de defectos por 
proceso, ya que APONTE CREATIVOS S.A.S., no produce series de un producto 
particular, sino un solo producto dividido en fases y compuesto por diversos 
elementos o un número de partes iguales para un único pedido  por solicitud de un 
cliente especifico. Por lo que la unidad en este caso será cada fase de diseño y 
elaboración. Por ejemplo si se desea evaluar la fase de diseño y corte de 
materiales, se establecerá el número de unidades que lo componen y sus copias 
si son requeridas, siendo estos los elementos que se visaran por unidad de 
fabricación. 
 
                                                           
33





ne48Wzrs> [citado el 28 de Julio de 2014] 
35
 VERDOY, Pablo. Manual de control estadístico de calidad teoría y aplicaciones. España. Publicaciones de la 
Universitat Jaume, 2006 
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Para la realización del proceso de control estadístico de calidad se consideran tres 
etapas de observación, definidas a través de los análisis que se llevaron a cabo a 
lo largo del proceso de desarrollo del presente proyecto y que son las más 
importantes para garantizar la calidad del producto y cumplir con los requisitos del 
cliente, estas son;  corte, elaboración y acabados, de acuerdo a esto se presenta 
el procedimiento para realizar el gráfico u. Se inicia con el proceso de corte, para 
seguir el orden lógico de las etapas de la actividad de desarrollo de productos de 
artes gráficas, de esta manera se controla la capacidad del proceso y calidad del 
producto desde su inicio hasta los últimos detalles de su fabricación. 
 
• Procedimiento: Para el respectivo control de calidad se consideran tres 
etapas de observación, que se darán en los cortes, la elaboración y los 
acabados, de acuerdo a esto se presenta el procedimiento para realizar el 
gráfico u. En primera instancia, se realiza el proceso de toma de datos, a partir 
de los cuales se generan los gráficos de control. Se han observado los 
defectos de 20 muestras sucesivas de los cimientos realizados por APONTE 
















Tabla 5. Muestras de los cortes de material 
 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
La primera columna (Cortes), corresponde a los tamaños de las muestras tomadas 
durante la fase de elaboración de los mismos después de la toma de medidas de 
acuerdo al patrón de diseño establecido, la columna siguiente (Corte defectuoso), 
indica cuantas unidades de la muestra presentan defectos o no conformidades de 
acuerdo a los requisitos de calidad pre establecidos, la última de columna (Total 
de defectos), que muestra el número total de defectos en cada unidad defectuosa, 





El número promedio de defectos por unidad de cada muestra, se calcula 
dividiendo el número total de defectos de la muestra, por el número de cimientos 
de la muestra. Se obtiene el valor promedio de U o U barra, mediante la ecuación 
que se observa en l fórmula 1: 
 
Fórmula 1. Promedio de U. 
 = ∑ 	∑ 
	 											[1] 




Los límites de control del gráfico u con tamaño de muestra variable, son los límites 
de variabilidad máximos y mínimos esperados del proceso, la línea central 
representa el promedio histórico del atributo que se está controlando, en este caso 
los cimientos, estos elementos están calculados a partir de datos históricos del 
proceso que se determinan mediante las ecuaciones de la fórmula 2: 
 
Fórmula 2. Límites de control. 
 =  + 3
 		í	 !"#$#	[2] 
 = 																		í	%
#&'	[3] 






Teniendo el valor de u barra, y los valores ni que son los tamaños de cada 
muestra, se procede a calcular los valores de los límites de control, los resultados 
se muestran en la tabla 6: 
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Tabla 6. Valores de los límites de control 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
Gráfico 8. Promedio de defectos por unidad para el proceso de corte de materiales 
de la actividad de artes gráficas publicitarias. 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
• Resultado: El gráfico 8 muestra que los puntos se encuentran cerca de los 




0.1852 -0.04 0.24143556 0.53
0.3750 -0.02 0.24143556 0.50
0.1500 0.01 0.24143556 0.47
0.4167 -0.06 0.24143556 0.54
0.1739 -0.07 0.24143556 0.55
0.1852 -0.04 0.24143556 0.53
0.2258 -0.02 0.24143556 0.51
0.1081 0.00 0.24143556 0.48
0.3158 0.00 0.24143556 0.48
0.1579 0.00 0.24143556 0.48
0.2692 -0.05 0.24143556 0.53
0.2286 -0.01 0.24143556 0.49
0.2692 -0.05 0.24143556 0.53
0.4348 -0.07 0.24143556 0.55
0.3000 -0.09 0.24143556 0.57
0.2500 -0.02 0.24143556 0.50
0.1842 0.00 0.24143556 0.48
0.2105 0.00 0.24143556 0.48
0.1852 -0.04 0.24143556 0.53


















puede ocurrir porque la producción de los componentes es realizada por 
distintos empleados o en distintas maquinas pero supervisado por las mismas 
personas, aunque el proceso no está fuera de control es susceptible de mejora, 
para reducir la variabilidad. 
 
Se realiza el mismo procedimiento para realizar el gráfico u para la elaboración y 
los acabados, los resultados se presentan mediante el uso de la fórmula 3: 
 
Fórmula 3. Promedio U en elaboración de productos de artes gráficas publicitarias. 
+'&,$#&%$
										 = 1921173 = 0.1636 
Fuente: Los autores. 
 
Tabla 7. Resultados para la muestra de elaboración de los productos de artes 
gráficas publicitarias 
 




Gráfico 9. Promedio de defectos por unidad para el proceso de ensamble 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
• Resultados: El comportamiento registrado en la tabla 7 y en el gráfico 9, de 
estructuras es de tipo cíclico, debido a que se presentan patrones cortos 
repetitivos, que alternan crestas elevadas, donde se está muy cerca de los 
límites de control superior y valles profundos, donde los puntos se acercan a 
los límites de control inferior.36 Esto puede presentarse debido a cambios 
periódicos en el ambiente, rotación excesiva de personal o a la fatiga 
presentada al final de la jornada laboral, equipos de medición no calibrados, 
cambios de temperatura y humedad, o cambios de procedimiento entre los 
grupos de trabajadores que realizan las tareas. Los datos para el proceso de 
acabados se obtienen mediante la fórmula 4. 
Fórmula 4. Promedio de U en acabados. 
/%&,&$ 									 = 69350 = 0.1971 
Fuente: Los autores. 
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 Gráficas de control [en línea] <http://es.slideshare.net/stemur/interpretacion-graficas-de-control> [citado 

















Tabla 8. Resultados para la muestra de acabados 
 
Fuente: Los autores, 2014 
Gráfico 10. Promedio de defectos por unidad para los acabados 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
• Resultado: La tendencia que muestra en la tabla 8 y la gráfico 10, de 









17 3 4 0.2353 -0.13 0.19714286 0.52
20 2 3 0.1500 -0.10 0.19714286 0.49
18 2 3 0.1667 -0.12 0.19714286 0.51
17 3 4 0.2353 -0.13 0.19714286 0.52
16 2 3 0.1875 -0.14 0.19714286 0.53
19 5 6 0.3158 -0.11 0.19714286 0.50
17 1 2 0.1176 -0.13 0.19714286 0.52
17 3 4 0.2353 -0.13 0.19714286 0.52
17 3 4 0.2353 -0.13 0.19714286 0.52
17 2 3 0.1765 -0.13 0.19714286 0.52
17 2 3 0.1765 -0.13 0.19714286 0.52
16 1 2 0.1250 -0.14 0.19714286 0.53
20 5 6 0.3000 -0.10 0.19714286 0.49
18 2 3 0.1667 -0.12 0.19714286 0.51
16 1 2 0.1250 -0.14 0.19714286 0.53
18 2 3 0.1667 -0.12 0.19714286 0.51
20 4 5 0.2500 -0.10 0.19714286 0.49
16 1 2 0.1250 -0.14 0.19714286 0.53
16 2 3 0.1875 -0.14 0.19714286 0.53
18 3 4 0.2222 -0.12 0.19714286 0.51
















los puntos están próximos a esta. Se presenta cuando se toman muestras de 
manera sistemática, sin la conveniente aleatoriedad, o cuando el proceso está 
muy cercano al punto de calidad exigido. 
 
La interpretación que se hará de los puntos que rebasen los límites de control 
es la siguiente, si un valor supera el límite superior de control, querrá decir que 
se ha producido un alarmante ascenso del número de unidades defectuosas (O 
del número de defectos). Sin embargo los valores por debajo del límite inferior 
de control pueden deberse a dos situaciones; o bien el proceso ha mejorado 
realmente, disminuyendo el número de fallos, o la extracción de la muestra no 
es adecuada en tamaño (Tamaños de muestra pequeños, pueden ocasionar 
falsos resultados en cuanto al porcentaje real de fallos existente en el proceso). 
Por este motivo, los tamaños muéstrales deben ser suficientemente 
representativos37.  
 
Dado que APONTE CREATIVOS S.A.S., no produce bienes en masa, sino un 
conjunto de componentes que conforman un producto total (Producto de artes 
gráficas publicitarias), se evalúan las fases de producción de estos 
componentes y se establece como medida para garantizar, el adecuado control 
estadístico, tomar muestras mínimas del 60% de los elementos a analizar. 
 
Fracción defectuosa (Gráfico P). Esta tipo de gráfico muestra las variaciones en 
la fracción o proporción de artículos defectuosos por muestra. Es ampliamente 
usada para recortar la proporción (O porcentaje) de productos defectuosos en un 
proceso. Se revisa cada uno de los artículos de una muestra (O subgrupo), y cada 
uno de estos tiene una calidad aceptable o no, es decir, un artículo pasa o no pasa 
la evaluación de calidad. El gráfico P sirve para detectar artículos defectuosos 
                                                           
37
 SPC. control y mejora de un proceso: gráficos de control, control estadístico de procesos [en línea] 
<http://gio.uniovi.es/documentos/asignaturas/descargas/Presentacion_Control_de_Calidad.pdf> [citado el 
28 de Julio de 2014] 
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cuando se están analizando variables por atributos, proporciona la fracción o 
porcentaje de artículos defectuosos en la población que se encuentra bajo 
estudio38.  
Para el desarrollo del gráfico P, la fracción defectuosa de un turno se calcula 
dividiendo el número de acabados defectuosos por los cortes de ese turno, 
adicionalmente el p barra o p promedio, se calcula mediante la ecuación de la 
fórmula 5: 
Fórmula 5. Promedio de P. 
12 = ∑ 	∑ 
	 												 [5] 
 




Finalmente las ecuaciones para calcular los límites de control se presentan las 
ecuaciones de la fórmula 6: 
Fórmula 6. Límites de control P. 
 = 12 + 312(1 − 12)
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ITESCAM. Gráfica de control por porcentaje de defectos (p) [en línea] 




Utilizando las fórmulas se obtienen los valores para elaborar la tabla 9 y a partir de 
los datos de esa, generar el gráfico 11. 
 
Tabla 9. Valores para el gráfico P, de acuerdo a la muestra cortes de material 
 
Fuente: Los autores, 2014 
Con los datos de la tabla 9, se realiza la construcción del gráfico p, para la 











Gráfico 11. Fracción defectuosa para los cortes de materiales de artes graficas 
 
Fuente: Los autores, 2014 
• Resultado: Obteniendo los siguientes resultados para las demás etapas de 
observación, la elaboración y los acabados. Que presentan un comportamiento 
muy cercano al que presento este mismo elemento en el gráfico U, esto 
muestra uniformidad en el proceso, aunque demuestra una vez más que el 
procedimiento requiere revisiones y mejoras técnicas y de procedimiento. 
 
Se realizan los mismos pasos para las demás etapas de observación, 
específicamente para el proceso de elaboración de productos de artes gráficas 
publicitarias, como se puede ver en la fórmula 7. 
 
Fórmula 7. Promedio P elaboración. 
+'&,$#&%$
								12 = 1721173 = 0.147 




















Tabla 10.Valores para el gráfico P, de acuerdo a la muestra de proceso de 
elaboración 
 
Fuente: Los autores, 2014 
Gráfico 12. Fracción defectuosa para ensamble de productos de artes graficas 
publicitarias. 
 
















• Resultado: El comportamiento del proceso de elaboración o ensamble de los 
productos de artes gráficas publicitarias registrado en la tabla 10 y el gráfico 
12, es igual al presentado en la gráfica U, es de tipo cíclico, por lo que es 
importante controlar la variabilidad en los proceso, a través del control y 
cumplimiento de procesos uniformes, capacitación adecuada del personal y 
diseñar medidas que mitiguen el impacto de los cambios de materiales y 
grupos de trabajo en el resultado de la actividad. El cálculo del promedio P de 
acabados se realiza a través de la fórmula 8. 
 
Fórmula 8. Promedio P acabados. 
/%&,&$ 									12 = 49350 = 0.140 
Fuente: Los autores. 
 
Tabla 11.Valores para el gráfico P, de acuerdo a la muestra acabados 
 









1 17 3 4 0.176 -0.112 0.140 0.392
2 20 2 3 0.100 -0.093 0.140 0.373
3 18 2 3 0.111 -0.105 0.140 0.385
4 17 3 4 0.176 -0.112 0.140 0.392
5 16 2 3 0.125 -0.120 0.140 0.400
6 19 5 6 0.263 -0.099 0.140 0.379
7 17 1 2 0.059 -0.112 0.140 0.392
8 17 3 4 0.176 -0.112 0.140 0.392
9 17 3 4 0.176 -0.112 0.140 0.392
10 17 2 3 0.118 -0.112 0.140 0.392
11 17 2 3 0.118 -0.112 0.140 0.392
12 16 1 2 0.063 -0.120 0.140 0.400
13 20 5 6 0.250 -0.093 0.140 0.373
14 18 2 3 0.111 -0.105 0.140 0.385
15 16 1 2 0.063 -0.120 0.140 0.400
16 18 2 3 0.111 -0.105 0.140 0.385
17 20 4 5 0.200 -0.093 0.140 0.373
18 16 1 2 0.063 -0.120 0.140 0.400
19 16 2 3 0.125 -0.120 0.140 0.400
20 18 3 4 0.167 -0.105 0.140 0.385
350 49 69 2.75065789
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Gráfico 13. Fracción defectuosa para los acabados 
 
Fuente: Los autores, 2014 
• Resultado: La tabla 11 y el gráfico 13, muestran que el resultado es el mismo 
presentado en el desarrollo de la gráfica U en esta misma fase del período de 
fabricación, esto indica que los procedimientos realizados en los acabados 
están bajo control, pero pueden mejorarse para elevar el nivel de calidad 
obtenido, no obstante las grafica muestran que la fase crítica es la elaboración 
o ensamble de materiales de los productos de artes gráficas publicitarias, ya 
que presenta una elevada alta variabilidad y hay puntos muy cercanos a los 
límites de control, por lo que estos procesos son de urgente revisión, para 
garantizar el cumplimiento de los objetivos de calidad. 
 
Número de defectos en la muestra (Gráfico np). Esta grafica es una 
herramienta estadística, utilizada para graficar de manera precisa, las unidades no 
conformes y no el porcentaje que estas representan, utilizando un tamaño de 
muestra constante, presenta mejores resultados cuando las muestras se toman a 
intervalos cortos39. 
                                                           
39
 ARGUELLES, Juanyris y CHIRINOS Emanuel. Tesis de Maestría en Gerencia de la Calidad Productividad, 















Teniendo en cuenta los datos utilizados en el gráfico p, se desarrollan los cálculos 
de los límites de control mediante las ecuaciones de la fórmula 9, para obtener los 
valores a graficar para cada una de las etapas de observación, el valor de p barra 
se obtiene con la ecuación [5], cuyos valores se hallaron para la realización de los 
gráficos p de cada una de las etapas de observación.  















Se obtienen los valores de los límites de control para graficar las etapas de 
observación. 
Tabla 12.Valores para el gráfico np, de acuerdo a la muestra cortes de material 
 
Fuente: Los autores, 2014 
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Gráfico 14. Número de defectuosos en la muestra cortes de material 
 
Fuente: Los autores, 2014 
 
Tabla 13.Valores para el gráfico np, de acuerdo a la muestra elaboración o 
ensamble 
 




















Gráfico 15. Número de defectuosos en la muestra elaboración o ensamble 
 
Fuente: Los autores, 2014 
Tabla 14.Valores para el gráfico np, de acuerdo a la muestra acabados 
 
























1 17 3 4 0.176 3 -1.912 2.380 6.672
2 20 2 3 0.100 2 -1.855 2.800 7.455
3 18 2 3 0.111 2 -1.896 2.520 6.936
4 17 3 4 0.176 3 -1.912 2.380 6.672
5 16 2 3 0.125 2 -1.924 2.240 6.404
6 19 5 6 0.263 5 -1.877 2.660 7.197
7 17 1 2 0.059 1 -1.912 2.380 6.672
8 17 3 4 0.176 3 -1.912 2.380 6.672
9 17 3 4 0.176 3 -1.912 2.380 6.672
10 17 2 3 0.118 2 -1.912 2.380 6.672
11 17 2 3 0.118 2 -1.912 2.380 6.672
12 16 1 2 0.063 1 -1.924 2.240 6.404
13 20 5 6 0.250 5 -1.855 2.800 7.455
14 18 2 3 0.111 2 -1.896 2.520 6.936
15 16 1 2 0.063 1 -1.924 2.240 6.404
16 18 2 3 0.111 2 -1.896 2.520 6.936
17 20 4 5 0.200 4 -1.855 2.800 7.455
18 16 1 2 0.063 1 -1.924 2.240 6.404
19 16 2 3 0.125 2 -1.924 2.240 6.404
20 18 3 4 0.167 3 -1.896 2.520 6.936
350 49 69 2.75065789
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Gráfico 16. Número de defectuosos en la muestra acabados 
 
Fuente: Los autores, 2014 
• Resultado: Las tablas 12 y 13 y las gráficas 14 y 15 de Cortes y Acabados 
respectivamente, presentan un comportamiento en el que los puntos, están 
muy cerca de las líneas de control, lo que quiere decir que los productos 
resultantes de las actividades tienen una alta variabilidad, la fase de 
producción del producto más afectada es la parte de elaboración o ensamble 
correspondiente a la tabla 15 y grafica 16, que presenta un comportamiento 
cíclico. De acuerdo a lo anterior, se puede concluir que es indispensable, hacer 
seguimiento a los modelos de procedimiento del área de diseño, fabricación y 
compras, a fin de controlar todos los elementos que pueden afectar el 
resultado del proceso. 
 
Gráficos de control por variables. Son gráficos de control basados en la 
observación de la variación de características medibles del producto o servicio.40 
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De medias y rangos (Gráfico X-R). Para realizar el gráfico X-R se consideran las 
20 muestras y las tres etapas de observación, tenidas en cuenta para determinar 
el control de la calidad. El valor de x barra, es determinado por el promedio de los 
datos de las tres etapas de observación y la media de los promedios se considera 
como x doble barra, para los límites de control de x barra se utilizan las 
ecuaciones de la fórmula 10: 
 
Fórmula 10: Limites de control para X. 










Debido a que se necesita el valor de r barra, el cual es la media de los rangos 
(Columna R),  los datos de la columna R  son el resultado del valor máximo menos 
el valor mínimo de cada muestra, adicionalmente para los limites de control de r se 
utilizan las ecuaciones de la fórmula 11: 
 
Fórmula 11: Limites de control para R.  = :;92		í	 !"#$#	[15]  = 92							í	%










Tabla 15. Constantes para gráficos de control 
 
Fuente: SERVICIOS DE OPTIMIZACIÓN Y ESTADÍSTICA. Tabla de constantes para gráficos de control [en 
línea] <http://optyestadistica.wordpress.com/2008/08/27/tabla-de-constantes-para-gráficos-de-control/> [citado 


















Tabla 16. Valores para el gráfico X-R 
Fuente: Los autores, 2014 
Gráfico 17. De medias y rangos 





• Resultados: El proceso de producción de los elementos de artes gráficas 
realizados por APONTE CREATIVOS S.A.S. monitoreado por esta 
herramienta, que resulta de los valores registrados en las tablas 15 y 16, 
muestra que el gráfico X, utilizado para medir el control del proceso en los 
aspectos mesurables del producto, es decir características técnicas como 
dimensiones, pesos, volúmenes, entre otros. El gráfico 17, muestra que la 
muestra 3 está fuera de control, la 15 esta próxima al límite lo que genera, que 
el proceso debe revisarse para establecer la acción correctiva pertinente. 
 
El gráfico R, refleja la variación de las muestras analizadas, presenta una 
variación pronunciada en las muestras 2 y 3, en concordancia con los 
resultados obtenidos en la gráfica X. De acuerdo a lo anterior es primordial el 
análisis por parte del área de fabricación, comprendida por la parte operativa 
que afecta directamente el producto, en cabeza del coordinador de calidad, 
además del seguimiento de las actividades de producción de acuerdo al 
manual de producción, las normas técnicas y legales que apliquen. 
 
Índices de capacidad. Para llevar a cabo el cálculo de los índices de capacidad 
se debe haber demostrado que las mediciones obtenidas en los factores que se 
consideraron críticos siguen una distribución normal, además de haber calculado 
la media y la desviación estándar del proceso; que el proceso se encuentre 
estadísticamente estable y que la especificaciones estén basadas en los 
requerimientos de los clientes.41 
 
Dentro de los procesos existen dos tipos de variación, la inherente del proceso y la 
total del proceso, la primera es el tipo de variación que encuentra únicamente las 
causas comunes en él y puede ser estimada con la ayuda de los gráficos de 
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control. La segunda es el tipo de variación que analiza tanto las causas comunes 
como las especiales, puede ser estimada por s y utiliza todas las observaciones 
obtenidas para tener una estimación más exacta de la desviación estándar.42 
 
Calculo de los índices de capacidad de variación inherente del proceso. 
Entre los índices de capacidad de este tipo se encuentra el Cp, este índice indica 
el desempeño potencial del proceso y se calcula dividiendo el rango de las 
especificaciones entre seis veces la desviación estándar, como se observa en la 
fórmula 12: 
Fórmula 12. Índice de capacidad Cp. 
 
" = ( − ()6= 		[18] 
Fuente: http://es.scribd.com/doc/21400475/Indices-de-Capacidad. 
 
El Cpk, es un índice de capacidad que indica el desempeño real del proceso, ya 
que este si considera la posición que tiene el promedio del proceso con respecto a 
las especificaciones. Normalmente el Cpk se utiliza para comprobar el 
funcionamiento del proceso durante la construcción. El Cpk se calcula de acuerdo 
a la fórmula 13: 
Fórmula 13. Calculo Cpk. 
"> = ?( −	67)/	3=		(67 −	()/	3=A			[19] 
Fuente: http://es.scribd.com/doc/21400475/Indices-de-Capacidad. 
 
Para calcular estos índices se utilizan los límites de control de x barra, hallados 
para el gráfico X-R, adicionalmente se debe determinar el valor de σ con la 
ecuación de la fórmula 14: 
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Fórmula 14.Desviacion de R. 
= = 928 			[20] 




Entonces, se calcula el valor de los índices utilizando las ecuaciones de la fórmula 
15: 
Fórmula 15. Índice Cp y Cpk. 
[18] " = (;8.	BC8D.	E)F(	G.;8;) 	= 0.21	 
 
[19] "> = H(42.17 − 	35.16)/	3(10.424) 	= 0.2241		(35.16 − 	28.15)/	3(10.424) = 0.2241I 
Fuente: Los autores. 
Calculo de los índices de capacidad de variación total del proceso. Estos 
tipos de índices analizan tanto las causas comunes como las especiales de 
variación del proceso y a diferencia de los índices de variación inherente del 
proceso, estos estiman la desviación estándar analizando cada una de las 
muestras obtenidas de acuerdo a la fórmula 16: 
Fórmula 16. Variación total del proceso. 
 = ∑(6 − 62)8
 − 1 		[21] 






• Resultado: CP Relación entre la tolerancia especificada y la tolerancia natural del 
proceso o capacidad de proceso. Este índice relaciona la variabilidad propia del 
proceso con los límites de especificación establecidos para el producto o servicio 
resultado del mismo. Para considerar un Proceso Capaz es necesario que: 
CP≥1.33 
 
Por lo que se puede decir que el proceso de fabricación se encuentra en una 
capacidad de proceso inadecuada ya que el resultado obtenido fue de 0,22. 
Bastante por debajo del valor ideal. El resultado del índice Cpk, también está por 
debajo del valor adecuado, ya que para determinar que los elementos producidos 
están dentro de las especificaciones, debe obtenerse un valor de CPK≥1, y se 
obtuvo como resultado 0.2241, con una desviación muy alta de 16,08, por todo 
esto es necesaria el desarrollo del SGC bajo la norma ISO 9001: 2008, para 
APONTE CREATIVOS S.A.S., y la aplicación y seguimiento de los manuales de 
diseño y fabricación. 
 
2.5. Plan de auditorías de conformidad con la documentación estructural del sistema 
de gestión de calidad para la verificación del cumplimiento de los requisitos según 
lo exige la norma ISO 9001:2008 
La auditoría, está definida como el grupo de procesos integrados de revisión de 
acciones y procedimientos, dentro de unos niveles de gestión definidos 
previamente, tiene como objetivo garantizar el cumplimiento del Sistema de 
Gestión de Calidad y su efectividad, y cuando los resultados obtenidos en la 
misma no estén de acuerdo a los requerimientos del sistema, se deberá 
establecer el conjunto de mejoras o acciones correctivas a implementar43. 
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La auditoria debe llevarse a cabo en función de una mejora continua de los 
procesos y su rendimiento, de acuerdo con las pautas establecidas a través del 
desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad, que para el caso específico de 
APONTE CREATIVOS S.A.S,  se ha definido bajo la norma ISO 9001:2008, este 
sistema plantea el desarrollo de cada actividad de la empresa, ya que las mismas 
están vinculadas al producto, al cliente o a los procesos internos que soportan la 
operación de la misma, de manera que cada empleado debe cumplir dichas 
reglas, consignadas en el manual de calidad, y los manuales de procedimiento de 
cada área, que son de conocimiento general, en cada nivel de la organización, 
esto garantiza que las partes involucradas en el proceso de auditoría conozcan el 
alcance de sus responsabilidades particulares y con el fin de que la auditoria se 
realice de forma correcta. 
Por esta razón es importante, socializar y comprender el manual de calidad y los 
diferentes manuales de procedimiento de todas las áreas y niveles de la 
organización, antes de llevar a cabo cualquier auditoría. El manual de calidad, 
indica los principios y objetivos bajo los que opera APONTE CREATIVOS S.A.S, 
en función de su actividad, que es el diseño y producción de elementos 
publicitarios de artes gráficas, mientras que los manuales de procedimiento 
describen de manera detallada como  realizar todas las actividades necesarias 
para cumplir el objeto social de la empresa. 
TIPOS DE AUDITORÍA 
Dentro  de  algunos tipos de auditoría  existe la auditoría de Sistemas, la cual 
integra un mundo paralelo pero diferente y peculiar, resaltando su enfoque a la 
función informática.  Es necesario recalcar como análisis de este cuadro que 
auditoría de sistemas no es lo mismo que auditoría Financiera. Entre los 
principales enfoques de auditoría tenemos los siguientes44: 
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Financiera Veracidad de estados financieros. 
 










de los métodos y procedimientos que rigen un 





Se preocupa de la función informática. 
  
 
Fiscal  Se dedica a observar el cumplimiento de 
 
Las leyes fiscales. 
  
 
Administrativa  Logros de los objetivos de la Administración. 













Revisa la contribución a la sociedad 
Social así como la participación en actividades 
 









AUDITORÍA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
La auditoría del Sistema de Gestión de Calidad, es una actividad que se realiza 
para verificar, a través de la evaluación de evidencias objetivas, que el SGC es 
apropiado y ha sido desarrollado, documentado  e implantado de acuerdo con los 
requisitos específicos. 
Auditoría de calidad del proceso 
La auditoría de calidad del proceso consiste en el examen sistemático e 
independiente de los elementos de un proceso para determinar si las actividades y 
los resultados corresponden a los requisitos de calidad esperada, y a los 
elementos técnicos exigidos por el cliente de manera previa, y si estos elementos 
en su conjunto corresponden a los objetivos de calidad de la organización45.  
Auditoria de calidad del producto 
La auditoría de calidad del producto consiste en la estimación cuantitativa del 
cumplimiento de las características requeridas en el producto. A nivel técnico y 
funcional, de manera que los requisitos y atributos que se definieron en el diseño 
del mismo, sean reflejados en el producto final46. 
Auditorías Internas 
Es importante para la empresa comprobar la efectividad de su Sistema de Gestión 
de Calidad, la auditoria en este caso, es realizada por el personal del área de 
calidad de la organización, y evalúa de manera precisa todos los elementos que 
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componen sus sistemas, procedimientos y actividades, a fin de establecer, el nivel 
de cumplimiento de las políticas de calidad, el uso apropiado de los recursos, 
técnicos, humanos y económicos, y la gestión de cada área. Proporciona la 
información necesaria para tomar las decisiones que garanticen la integridad y 
efectividad del sistema, además de establecer los canales de comunicación entre 
los distintos niveles de la organización47.  
Auditoría externa 
Es el proceso de auditoría realizado por un ente externo a la empresa, se realiza 
habitualmente por la exigencia de un cliente48. 
Auditorías por Tercera Parte  
Es la auditoría externa efectuada por un organismo independiente de las partes, 
que verifica la efectividad del Sistema de Calidad y el cumplimiento de las normas 
internacionales de Calidad (ISO). Tiene varias ventajas, ya que al estar hecha por 
alguien independiente y objetivo, es probable que los clientes decidan no efectuar 
otras auditorias, con el consiguiente ahorro económico y de tiempo para ambas 
partes (cliente y APONTE CREATIVOS S.A.S.)49.  
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Auditoría de Adecuación 
Es también conocida como auditoria del Sistema o auditoria de dirección. Es una 
labor de despacho, que determina si el Sistema de Gestión de Calidad 
documentado mediante el Manual de Calidad, sus procedimientos asociados, 
instrucciones de trabajo y registros, cumplen adecuadamente con los requisitos de 
una Norma, y si proporciona evidencias objetivas de que el sistema ha sido 
diseñado para ello50.  
Auditoría de Cumplimiento 
Es la auditoria por la cual se trata de determinar el nivel de implantación del 
Sistema de Calidad, a través de la evaluación de procedimientos y resultados de 
los elementos que han sido certificados o que se van a certificar, esto debido a 
que existen industrias que presentan procesos complejos y por tal razón optan por 
certificar dicho tipo de procesos, ya que son los de mayor influencia en la calidad 
percibida por el usuario final. 51 
Auditoría del SGC 
Dentro del ciclo PHVA, la auditoria corresponde al proceso de verificación, se 
realiza a través de la recolección de información sobre los procesos y sus 
resultados, para evaluarla, y determinar la efectividad del sistema para cumplir la 
estrategia y las políticas, además de la capacidad de alcanzar los objetivos y el 
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desempeño general esperado, para a partir de los resultados generar los 
correctivos necesarios52. 
Objetivos 
• Evaluar la concordancia entre la descripción del sistema y su documentación 
con los requisitos establecidos para ese Sistema de Gestión de Calidad. 
•  Verificar las actividades del Sistema de Gestión de Calidad, sus resultados y el 
cumplimiento de la reglamentación y procedimiento establecido. 
• Determinar si las disposiciones de procedimiento vigentes, contribuyen de 
manera apropiada con la consecución de los objetivos y resultados esperados. 
• Valorar si las políticas y actividades establecidas permiten eliminar, reducir o 
atenuar los riesgos asociados a la operación del Sistema de Gestión, como la 
ocurrencia de no conformidades, reprocesos, fallas de comunicación, entre 
otras. 
 
Auditoría del servicio 
Evalúa la efectividad de las medidas de gestión adoptadas, para garantizar la 
adecuada prestación del servicio de acuerdo a las características planeadas. Debe 
determinar la concordancia entre los requisitos del cliente, sus expectativas y las 
medidas que la empresa ha implementado para cumplirlas53. 
Objetivos 
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• Determinar si los canales de comunicación con el cliente, brindan el adecuado 
soporte en todas las etapas de la gestión de los pedidos. 
• Verificar que antes de dar inicio a los procesos de desarrollo del pedido o 
proyecto, las especificaciones del cliente hayan sido recibidas e incluidas en los 
requisitos del producto a elaborar. 
• Evaluar si las relaciones establecidas entre APONTE CREATIVOS S.A.S., y sus 
clientes son de beneficio mutuo. 
• Dar atención inmediata a los requerimientos del cliente, comunicación de 
conformidades, inquietudes y entrega de información relativa al desarrollo de 
los pedidos hechos por el cliente. 
 
Auditoría de proceso y producto 
Busca determinar si los procesos internos de gestión, son adecuados para brindar 
apoyo a las actividades operativas y de ejecución de los proyectos, velando por el 
cumplimiento de los modelos de procedimiento definidos y garantizando así, la 
obtención del producto esperado de acuerdo a las especificaciones del cliente y de 
los requisitos técnicos. 
Objetivos 
• Determinar el cumplimiento de los manuales de procedimientos establecidos. 
• Evaluar la congruencia de los modelos de procesos definidos, en función de los 
resultados esperados de proceso y producto. 
• Verificar el cumplimiento de responsabilidades de las áreas administrativas y 
técnicas que soportan el desarrollo de la fase de producción de los elementos 
de artes gráficas publicitarias. 
• Realizar seguimiento a las etapas de ejecución y resultado de los pedidos y 
proyectos de artes gráficas publicitarias. 
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ROLES Y RESPONSABILIDADES DE LA AUDITORÍA INTERNA 
Como parte de las herramientas utilizadas para cumplir, mantener y mejorar el 
Sistema de Gestión de Calidad, APONTE CREATIVOS S.A.S., realiza auditorias 
periódicas programadas, en cada una de sus áreas y procesos, independientes de 
las solicitadas por el clientes, esto como base del control interno del SGC, y de 
buscar siempre medidas preventivos antes que correctivas. No obstante los 
clientes internos (Directivas de área), pueden solicitar auditorias que estén por 
fuera de la programación previamente definida. 
Roles de auditoría interna 
Los roles o funciones de las partes que intervienen en el proceso de auditoría, se 
dividen en tres grupos, el solicitante, quien hará el requerimiento al área de control 
de calidad para que revise un área, procedimiento producto, el auditado que es el 
elemento objetivo de la revisión y el auditor quien es el encargado de llevar a cabo 
las actividades de auditoría. 
Cliente o solicitante de la auditoría. Puede ser la Alta Dirección (Gerente 
General o de Proyectos), el representante de la Dirección, las oficinas de Control 
Interno o quien haga sus veces en el caso de APONTE CREATIVOS S.A.S., el 
coordinador de calidad, o los líderes de los procesos (Encargados de área). 
El auditado. Toda la organización es susceptible de ser auditada, es decir, en 
todos los niveles jerárquicos e independientemente de la vinculación de sus 
servidores o colaboradores, se pueden realizar procesos de auditoría, incluidos en 
los planes anuales o aquellos que se presenten fuera de dicho cronograma, el 
auditado debe brindar toda la información pertinente que sea solicitada, para 
realizar la revisión. 
El auditor. Es la persona de la organización con la competencia para llevar a cabo 
una auditoría. En el caso de APONTE CREATIVOS S.A.S., se denomina Jefe de 
diseño y/o coordinador de calidad, y tiene la potestad para solicitar la colaboración 
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de los empleados del área o proceso auditado, con el propósito de recoger la 
información necesaria y realizar un proceso de verificación adecuado y conforme a 
los objetivos de la auditoria anteriormente propuestos. 
 
Responsabilidad en la auditoría 
Para garantizar que el proceso de auditoría se realice de manera apropiada, los 
roles que intervienen en el proceso deben cumplir con las responsabilidades que 
se definan como soporte para el proceso, esto permitirá identificar los elementos 
susceptibles de cambio o mejora. Estas responsabilidades se definen más 
claramente en el siguiente cuadro. 
Cuadro 12, Responsabilidades 
Fuente: Los autores, 2014 






















































































































Independientemente del nivel técnico de cada sistema, tanto el auditor líder, en 
este caso el Jefe de diseño y/o coordinador de calidad, como el equipo de 
auditoría tienen las siguientes responsabilidades:  
Auditor líder: 
• Planear y dirigir todos los pasos de la auditoría. 
• Conducir la auditoría. 
• Acompañar en la selección del equipo y en su instrucción. 
• Controlar los conflictos y propiciar la superación de situaciones difíciles. 
• Conducir y controlar todas las reuniones con el equipo auditado. 
• Tomar decisiones en las cuestiones de auditoría y en el SGC. 
• Comunicar los resultados de las auditorías sin atraso, a las partes  
involucradas. 
• Comunicar los mayores obstáculos encontrados. 
• Comunicar inmediatamente las no conformidades críticas. 
• Tener habilidades de comunicación eficaces, de forma que no se afecte la 
implementación de las acciones correctivas a que haya lugar. 
Equipo auditor: 
•      Soportar al líder del equipo. 
•  Estar preparado para el desarrollo de la auditoría. 
•  Participar en las reuniones de apertura y cierre. 
•  Cumplir las tareas designadas. 
•  Mantener la programación y el objetivo de la auditoría. 
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•  Documentar y apoyar todas las constataciones. 
•  Mantener al auditado informado. 
•  Proteger todos los documentos. 
•  Mantener confidencialidad. 
•  Ser objetivo y ético. 
•  Acompañar las acciones correctivas. 
Etapas de la auditoría 
Un programa de auditoría establece el calendario de las actividades de revisión, 
se definen los plazos para la realización de cada una, de acuerdo al tamaño y 
complejidad del área o proceso evaluado. Estas auditorías pueden tener diversos 
objetivos y pueden incluir auditorías combinadas o conjuntas. El programa también 
incluye todas las actividades necesarias para planificar y organizar el tipo y 
número de auditorías, así como para proporcionar los recursos que implica 
llevarlas a cabo de forma eficaz y eficiente dentro de los plazos establecidos. 
Además de esto los responsables del proceso de auditoría deben cumplir los 
siguientes pasos, de acuerdo al ciclo PHVA. 
• Establecer los objetivos y la duración del programa de auditoría. 
• Definir las responsabilidades, los recursos y los procedimientos. 
• Asegurarse de la implementación del programa de auditoría. 
• Controlar, revisar y mejorar el programa de auditoría. 
 
Planear 
• Elaborar el cronograma de auditorías. 
• Definir los objetivos, el alcance y los criterios. 
• Definir los recursos a utilizar. 
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• Revisar el procedimiento que se va a usar. 
• Nombrar el auditor líder. 
• Determinar la viabilidad y trazabilidad del proceso. 
• Compartir la información con el equipo auditor. 
• Revisar documentos. 
• Preparar la auditoría de campo. 
• Preparar los documentos de trabajo: plan de auditoría, lista de verificación y 
solicitud de acciones correctivas. 
• Asignar trabajo al equipo auditor. 
 
Hacer 
• Realizar el proceso de auditoría de campo. 
• Efectuar la reunión de inicio del proceso. 
• Definir los canales de comunicación. 
• Recoger y evaluar la información. 
• Generar los hallazgos de la auditoría. 
• Preparar las conclusiones de la auditoría. 
• Realizar la reunión de finalización del proceso. 
 
Verificar 
• Elaborar, aprobar y comunicar el informe. 
• Finalizar el proceso de auditoría. 
• Seguimiento y control. 
• Identificar si es necesario implementar acciones correctivas, preventivas y/o 
planes de mejoramiento. 





• Realizar actividades de apoyo al proceso de auditoría, como generar las 
recomendaciones adecuadas y realizar seguimiento a las medidas sugeridas. 
• Realizar mejoras al programa de auditoría 
 
Preparación de los resultados de la auditoría 
Los resultados deben ser evaluados en función de los principios de la auditoría 
para generar los hallazgos. De esta manera lo encontrado sirve como indicador de 
conformidad o no conformidad, de acuerdo con los principios de auditoría e 
identifica una oportunidad de mejora continua del proceso y del producto final que 
recibe el cliente. El grupo de auditoría debe realizar las reuniones que sean 
necesarias para revisar los hallazgos de la auditoría durante el desarrollo del 
proceso.  
Las conformidades encontradas, deben ser resumidas para hacer claridad sobre 
las áreas, las funciones, procesos o los requisitos revisados en el proceso de 
auditoría. Se deben registrar los hallazgos de la auditoría individuales de 
conformidad y sus evidencias. Las no conformidades y las evidencias de la 
auditoría que las soportan también deben registrarse.  
Las no conformidades deben ser clasificadas y posteriormente revisadas con los 
responsables del proceso o área auditada. El propósito de la revisión es garantizar 
que la evidencia de la auditoría sea precisa y que las no conformidades 
encontradas sean comunicadas de forma clara a las áreas involucradas. Es 
importante unificar los criterios sobre las no conformidades, sus implicaciones y 
las alternativas de mejora, para que estas últimas puedan ponerse en marcha de 
manera adecuada, asegurando la integridad del Sistema de Gestión de Calidad, y 
de igual manera, la calidad de los procesos y sus resultados. Antes de la reunión 
final, el equipo grupo auditor debe: 
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• Analizar los hallazgos de la auditoría y de cualquier otra información apropiada 
encontrada durante el proceso de auditoría con los objetivos de la misma. 
• Definir las conclusiones de la auditoría. Que deben indicar aspectos como: 
• El grado de concordancia entre las conformidades encontradas en el sistema de 
gestión de calidad con los criterios de auditoría. 
• La efectiva implementación y mantenimiento del sistema de gestión de calidad. 
• La capacidad del proceso de auditoría para garantizar la trazabilidad, 
adecuación y efectividad del sistema de gestión de calidad. 
• Las conclusiones de la auditoría pueden llevar a recomendaciones relativas a 
las mejoras, el negocio, las relaciones internas y con los clientes, la certificación 
o registro, o futuras actividades de auditoría. 
 
GESTIÓN DOCUMENTAL DE LA AUDITORÍA 
Durante la fase inicial de las actividades de auditoría, que inicia con una reunión 
de apertura del proceso, el Jefe de auditoría y calidad, debe consignar los detalles 
de reunión en el formato SGC-ASC-004 acta de reunión, (Ver anexo 8), los 
hallazgos del proceso que requieran la aplicación de acciones preventivas, a fin de 
evitar no conformidades, deben gestionarse de acuerdo a los parámetros del 
Manual De Acciones Preventivas, (Ver anexo 9). 
Las no conformidades que evidencie el proceso de auditoría, deben ser corregidas 
mediante medidas correctivas, que  permitan mantener los objetivos de calidad 
que se fijaron en el manual de calidad de la empresa, estas acciones se 
desarrollaran de acuerdo a los lineamientos establecidos en el manual de 
acciones correctivas, (Ver anexo 10). 
Todas las auditorias deberán realizarse bajo los procedimientos definidos en el 
manual de auditoría (Ver anexo 11), el cual contiene los lineamientos exactos 
bajos los que debe operar el área, e indica de manera más clara como deberán 
hacerse efectivos los procesos antes mencionados y sus conductos regulares. Los 
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registros y hallazgos encontrados deberán consignarse en el formato de Registró 
de auditoría y Plan de auditoría, (Ver anexos 12 y 13), respectivamente. 
Los registros resultantes deberán ser relacionados de manera consecutiva en el 
formato listado maestro de registros, (Ver anexo 14), así mismo los documentos 
que componen el sistema de gestión de calidad y los resultantes de la auditoria, 
de APONTE CREATIVOS S.A.S., deberán relacionarse en el formato, Listado 
Maestro de documentos (Ver anexo 15), todos los formatos de control de 
documentos y de registros antes mencionados obedecen a las directrices 
consignadas en el manual de control de registros y documentos SGC-ASC-012, 
(Ver anexo 16). Adicionalmente las auditorias están programadas para realizarse 
en un periodo de un mes cada una, de manera que se cuente con el tiempo y 
recursos suficientes para obtener la información y estado real de la organización, 
(Ver anexo 17), adicionalmente los auditores deberán llenar el formato auditores 
internos, (Ver Anexo 18), para que la dirección realice la verificación del trabajo 
realizado. 
La adecuada gestión de las auditorias y del Sistema de Gestión de Calidad de 
APONTE CREATIVOS S.A.S., se encuentra soportado no solo en los 
procedimientos comunicados a la organización, sino en el control documental 
adecuado de los mismos, por lo que la gestión y control adecuado de estos 
aspectos garantiza la integridad y eficiencia de la calidad. 
 
Análisis financiero  
Como bien se sabe, los resultados obtenidos con respecto a APONTE 
CREATIVOS S.A.S, en cuanto al comportamiento del mercado de los productos, 
técnica empleada y la organización proveen una información pertinente la cual se 







• Se elaboró el diagnostico de la empresa utilizando el método de análisis 
DOFA que permitió examinar la situación de APONTE CREATIVOS S.A.S., 
en el momento de iniciar el proyecto.  
 
• Siguiendo los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, se realizó la 
documentación de cada proceso creando procedimientos y formatos que 
pudieran aplicarse y diligenciarse en el transcurso de las actividades diarias 
de la empresa.  
 
• Se elaboró el manual de calidad de APONTE CREATIVOS S.A.S., que 
enuncia los compromisos de la empresa con sus clientes, las políticas y 
objetivos de calidad; además describe cada uno los procesos de manera 
ordenada para conservar el sistema interrelacionado. Este manual es guía 
fundamental para el buen entendimiento de la estructura y composición de 
la empresa y a futuro le permitirá a APONTE CREATIVOS S.A.S., continuar 
con el proceso de certificación.  
 
• En la caracterización de los procesos se establecieron indicadores de 
gestión con el fin de hacer un seguimiento al desempeño del responsable 
del proceso y al cumplimiento de las actividades asignadas dentro de cada 
área, para lograr el mejoramiento continuo en cada proceso.  
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• Se desarrollaron las herramientas necesarias de control estadístico de 
calidad con el fin de identificar y corregir las fallas presentadas dentro de la 
organización.  
 
• Se genero un plan de auditorías con el fin de verificar y controlar el 
cumplimiento de los requisitos que exige la norma NTC ISO 9001:2008., 
dentro de la empresa APONTE CREATIVOS S.A.S. 
 
• El trabajo se realizo con dedicación y compromiso de nosotros los autores 
del proyecto, de las directivas y personal de APONTE CREATIVOS S.A.S.; 
lo que contribuyo con la satisfacción de la organización y de todas las 


















Con el objetivo de mejorar el desempeño de los procesos de la empresa APONTE 
CREATIVOS S.A.S., se desarrollo la documentación mínima requerida para 
establecer un Sistema de Gestión de Calidad, no obstante este es un proceso 
largo y continuo en el cual la documentación desarrollada se convierte en la base 
para la organización de los procesos y el mejoramiento de los servicios, por lo cual 
se pautan las siguientes recomendaciones:  
 
• La Instauración y aplicación del Sistema de Gestión de Calidad diseñado 
para la empresa APONTE CREATIVOS S.A.S., ya que es práctico, sencillo, 
flexible y fácil de entender por todos los miembros de la organización.  
 
• La conservación de los compromisos por parte de la alta dirección de 
APONTE CREATIVOS S.A.S., para la implementación y aplicación del 
Sistema de Gestión de Calidad.  
 
• El dar a conocer la documentación pertinente al sistema de gestión de 
calidad a toda la organización en especial al personal directamente 
implicado en la aplicación de los procedimientos.  
 
• El identificar los posibles cambios o actualizaciones que se deban realizar 
en los documentos y formatos diseñados con el fin de mantener el Sistema 
de Gestión de Calidad.  
 
• La aplicación del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) para lograr 
que la empresa funcione de acuerdo a las actividades programadas y 




• Incrementar las competencias del personal con el fin aumentar su 
participación, motivación y compromiso para lograr un mejor desempeño de 
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